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Esta investigación se hizo con el fin de identificar y establecer factores diferenciados             
de Hotel Agualcas para crear su imagen corporativa. Puesto que se demostró que             
para el posicionamiento del hotel era importante mostrarse a los distintos públicos            
de interés internos y externos como una nueva oferta con identidad propia en el              
mercado.  
 
Como objetivo principal de la investigación se estimó que se debía crear una             
estrategia de comunicación institucional para el manejo de la imagen corporativa de            
Hotel​ ​Agualcas​ ​que​ ​a​ ​largo​ ​plazo​ ​iba​ ​a​ ​contribuir​ ​en​ ​la​ ​formación​ ​de​ ​su​ ​reputación.  
 
Estudios demostraron que gestionar una imagen apropiada consigue una ventaja          
frente a la competencia y ayuda a posicionar a Hotel Agualcas. Por lo tanto la junta                
directiva del hotel consideró que era importante encontrar esa oferta diferenciadora           
y vincularla con el cliente para así poder crear una relación directa que ayudaría a               
posicionarse​ ​con​ ​un​ ​público​ ​previamente​ ​establecido.  
 
En el desarrollo de la estrategia se contemplaron los distintos factores de            
comunicación que ayudan al posicionamiento de la marca. La implementación de las            
distintas​ ​técnicas​ ​consiguió​ ​abordar​ ​de​ ​forma​ ​más​ ​amplia​ ​y​ ​efectiva​ ​al​ ​público​ ​meta.  
 
Para la formulación de la investigación se retomaron conceptos e ideas de la junta              
directiva del hotel y clientes del mismo para identificar puntos claves e importantes y              
garantizar​ ​el​ ​desarrollo​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
 
La investigación permitió establecer los canales de comunicación y formas en las            
que el hotel debía lanzar su publicidad para conseguir una identidad propia,            










I. Introducción  
 
Durante el 2015 el Consejo Mundial del Viaje y el Turismo (WTTC), estimó que en el                
2016 este sector crecería 2,3% a nivel global, pero los resultados finales fueron de              
3,1% logrando así posicionar al turismo como uno de los sectores más estables             
para​ ​la​ ​inversión​ ​en​ ​el​ ​mundo.​ ​  1
 
Este gran auge que está tomando el turismo a nivel global ha incentivado que              
marcas de renombre en el campo de la moda y la belleza abran hoteles. Por               
ejemplo, Bvlgari creó su propia cadena (Bvlgari Hotel & Resorts) y ya tienen             
previsto​ ​abrir​ ​su​ ​séptimo​ ​hotel​ ​para​ ​el​ ​2019,​ ​en​ ​Moscú.​ ​  2
 
Mientras tanto en Nicaragua, la Asociación de Hoteles de Nicaragua (Ashotnic)           
estima que el crecimiento del sector hotelero en el país también se mantiene entre              
2,5%​ ​y​ ​3%​ ​en​ ​los​ ​últimos​ ​años,​ ​impulsado​ ​principalmente​ ​por​ ​el​ ​turismo.​ ​  3
Lucy Valenti, presidenta de la Cámara Nacional de Turismo de Nicaragua (Canatur),            
destacó al sector hotelero como un elemento vital para seguir promoviendo el            
turismo en el país centroamericano. Parte de esto incluye la buena gestión en la              
imagen del país para lograr llamar la atención de los turistas. Sin embargo, el              
crecimiento en número de hoteles en Nicaragua fuerza a que cada establecimiento            
tenga ciertos estándares de calidad y gestione su imagen para poder darse a             
conocer entre los turistas nacionales y extranjeros. De tal modo que es de vital              
importancia trabajar una buena imagen y reputación para logra atraer a los clientes.             
1 ​ ​"Turismo​ ​mundial​ ​crecerá​ ​3.5%​ ​en​ ​2017:​ ​WTTC​ ​-​ ​LM​ ​México."​ ​30​ ​mar..​ ​2017, 
http://lmmexico.com/turismo-mundial-crecera-3-5-wttc/​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​12​ ​ago..​ ​2017. 
2 ​ ​"Moscow​ ​to​ ​open​ ​in​ ​2019​ ​-​ ​Bulgari​ ​Hotels​ ​&​ ​Resorts." 
https://www.bulgarihotels.com/en_US/milan/whats-on/article?id=5f55868f-7afc-43ed-8a01-5a150e085
65a​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​12​ ​ago..​ ​2017. 
3 ​ ​"El​ ​sector​ ​hotelero​ ​nica​ ​crece​ ​3%​ ​cada​ ​año​ ​-​ ​El​ ​Nuevo​ ​Diario."​ ​10​ ​jun..​ ​2016, 
http://www.elnuevodiario.com.ni/economia/394935-sector-hotelero-nica-crece-3-cada-ano/​.​ ​Se 




Esto se puede conseguir a través de la gestión de su imagen corporativa, la cual               
exterioriza​ ​todos​ ​los​ ​aspectos​ ​internos​ ​de​ ​una​ ​empresa​ ​de​ ​forma​ ​favorable.  
La importancia de la imagen corporativa según un artículo de Visa Empresarial            
señala que “​suple las distancias y carencias del negocio, a la vez que potencia o               
mágnifica las virtudes​” y como objetivo, se crea el sentido de pertenencia entre los              
trabajadores y clientes, se identifica la oferta diferenciadora de la competencia y            
genera​ ​una​ ​buena​ ​opinión​ ​pública.​ ​   4
Crear la imagen corporativa es parte de la estrategia para la gestión de la reputación               
a largo plazo. Según el artículo “Reputación de una empresa: su importancia en la              
era digital” la reputación es la recopilación de una buena experiencia del cliente en              
el negocio donde se logra satisfacer sus necesidades y expectativas. Si esto sucede             
el cliente hará del conocimiento público y recomendará la empresa; generando un            
boca​ ​a​ ​boca​ ​​positivo,​ ​que​ ​se​ ​traduce​ ​en​ ​más​ ​consumidores.  5
Desde estos referenciales, la presente investigación centra su objeto de estudio en            
el manejo de la imagen corporativa de Hotel Agualcas, lo que permitirá a partir del               
diseño de una estrategia de comunicación su fortalecimiento y con una perspectiva            
futura​ ​para​ ​la​ ​gestión​ ​de​ ​reputación​ ​estable​ ​en​ ​la​ ​empresa.  
Hotel Agualcas se ubica como un nuevo hotel en la capital con un concepto              
novedoso, pero que aún no ha desarrollado un plan de comunicación para darse a              
conocer. Esto permite crear una propuesta desde cero que contemple diversos           
canales y técnicas de comunicación. Por otra parte, es necesario que la            
investigación delimite puntos claves que sirvan de guía al momento de implementar            
una​ ​estrategia.  
4 ​ ​"La​ ​importancia​ ​de​ ​la​ ​Identidad​ ​Corporativa."​ ​28​ ​abr..​ ​2016, 
https://visaempresarial.com/pe/noticias/la-importancia-de-la-identidad-corporativa_1343​.​ ​Se​ ​consultó 
el​ ​12​ ​ago..​ ​2017. 
5 ​ ​"Reputación​ ​de​ ​una​ ​empresa:​ ​su​ ​importancia​ ​en​ ​la​ ​era​ ​digital​ ​...." 
http://www.seminarium.com/reputacion-de-una-empresa-su-importancia-en-la-era-digital/​.​ ​Se​ ​consultó 




1.1 Antecedentes​ ​investigativos   
 
Hotel Agualcas es un hotel reconstruido recientemente. Antes operaba bajo el           
mismo nombre pero era catalogado como un hotel de paso. Desde mediados de             
febrero del 2017 comenzó a trabajar con un nuevo concepto e infraestructura que lo              
posicionó como un hotel cuatro estrellas en Nicaragua según los parámetros del            
Instituto​ ​Nicaragüense​ ​de​ ​Turismo​ ​(INTUR).  
 
Durante los años que Hotel Agualcas estuvo funcionando antes de su           
reconstrucción, no se hizo ningún tratamiento a su imagen por lo cual en la              
actualidad​ ​no​ ​muchas​ ​personas​ ​lo​ ​conocen​ ​o​ ​logran​ ​ubicarlo​ ​fácilmente.  
 
Similar al caso de Hotel Agualcas se encuentra el “Gran Hotel de Camag​üey”             
ubicado en Cuba, el que tuvo que hacer un diagnóstico de la situación de su imagen                
para poder realizar mejoras y conseguir atraer un segmento con mayores ingresos.            
Según el artículo donde se plantea este caso, “Análisis de la imagen corporativa de              
un hotel en Cuba”, ​“La imagen de las organizaciones es un aspecto importante y              
debe ser tratada y gestionada integralmente al ser un componente importante de la             
estrategia​ ​empresarial,​ ​que​ ​contribuye​ ​a​ ​alcanzar​ ​los​ ​objetivos​ ​de​ ​la​ ​organización”.​ ​  6
 
Al momento de hacer una estrategia para mejorar la imagen corporativa fue            
importante la recopilación de información para el diagnóstico, en el Gran Hotel de             
Camag​üey​ ​se​ ​utilizaron​ ​métodos​ ​como:  
 
- Empírico​ ​que​ ​incluye​ ​la​ ​observación  
- La​ ​revisión​ ​documental  
- Encuestas​ ​a​ ​una​ ​muestra​ ​de​ ​clientes​ ​y​ ​teóricos​ ​como​ ​el​ ​histórico-lógico 
- El​ ​analítico-sintético​ ​y​ ​el​ ​inductivo-deductivo 
6 ​ ​"Análisis​ ​de​ ​la​ ​imagen​ ​corporativa​ ​de​ ​un​ ​hotel​ ​en​ ​Cuba​ ​-​ ​GestioPolis."​ ​12​ ​mar..​ ​2015, 
https://www.gestiopolis.com/analisis-de-la-imagen-corporativa-de-un-hotel-en-cuba/​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el 




Para todo el procesamiento de esta información, según el artículo, se aplicaron            
técnicas de análisis estadístico las cuales logran dar una respuesta para           





1.2 Planteamiento​ ​del​ ​problema  
 
Agualcas es un hotel relativamente nuevo en el mercado, cuenta con una muy             
buena infraestructura, calidad en sus servicios y excelentes precios en comparación           
a su competencia. La zona en que se encuentra ubicado el hotel es muy estratégica:               
a cinco minutos del aeropuerto internacional Augusto C. Sandino, cerca de distintas            
fábricas de la capital, en un sector con poco desarrollo de hoteles y en las orillas de                 
la carretera Panamericana. Sin embargo, todavía no se ha logrado posicionar en el             
mercado; esto se debe a la falta de intención de la gerencia en abordar la imagen                
corporativa del hotel como un elemento de intencionalidad para posteriormente          
orientar​ ​la​ ​reputación.  
 
Su falta de estrategia comunicacional y poca o nula gestión de su imagen             
corporativa evita que se logre enlazar a los potenciales clientes a la imagen del              
hotel.  
 
La gestión de su imagen tiene que albergar la esencia e intenciones de sus              
propietarios en la forma en que el hotel desea venderse. También evaluar la forma              
interna en la que se ha trabajado y fortalecerla para poder exteriorizar aspectos             
positivos​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
 
Al recopilar todos los datos se podrán obtener guías de trabajos y puntos que              
orienten​ ​al​ ​hotel​ ​sobre​ ​cómo​ ​manejar​ ​la​ ​comunicación​ ​interna​ ​y​ ​externa.  
 
Estas consideraciones ​que se revelan como contradicciones de una situación          
problémica son las que van a permitir orientar el manejo de la imagen corporativa              
del Hotel Agualcas. Por ende, la investigación declara como problema científico           






1.3 Objetivos​ ​y​ ​preguntas​ ​directrices  
1.3.1 Objetivo​ ​general  
 
Crear una estrategia de comunicación institucional para el manejo de la imagen            
corporativa​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
1.3.2​ ​Preguntas​ ​directrices 
 
1. ¿Cómo es percibida la imagen corporativa del hotel por parte de su grupo de              
interés​ ​interno​ ​y​ ​externo? 
2. ¿Qué canales de comunicación resultan efectivos para proyectar la imagen          
corporativa​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas? 
3. ¿Qué estrategia de comunicación resulta viable para proyectar la imagen          
corporativa​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas? 
1.3.3​ ​​ ​Objetivos​ ​específicos 
 
1. Indagar las necesidades que tiene Hotel Agualcas para la proyección de su            
imagen corporativa desde la percepción del grupo de interés externo e           
interno. 
2. Analizar los canales de comunicación pertinentes para la proyección de la           
imagen​ ​corporativa​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas. 
3. Diseñar una estrategia de comunicación institucional para el manejo de la           









Crear una identidad corporativa es de gran importancia, según el artículo, ¿Qué es             
la identidad corporativa y para qué sirve?, a través de la identidad la empresa puede               
conseguir una manera más efectiva para llegar a sus clientes puesto que vincula a              
la audiencia con la empresa. En otras palabras este artículo establece “una imagen             
apropiada nos asegura una gran ventaja frente a la competencia y ayuda a             
posicionar​ ​a​ ​la​ ​empresa”.  7
 
Retomando lo anterior, si Hotel Agualcas gestiona una imagen corporativa que           
involucra su misión, visión y valores podrá destacar su oferta diferenciadora y darse             
a​ ​conocer​ ​entre​ ​su​ ​grupo​ ​de​ ​interés​ ​externo.  
 
Por otra parte, a nivel interno su equipo de trabajo tendrá conceptos y metas              
definidas, las cuales crean un sentido de pertenencia y compromiso con la empresa.             
Propiciando así un lugar donde el ambiente laboral será tranquilo y con            
posibilidades​ ​de​ ​crecimiento​ ​para​ ​la​ ​empresa​ ​y​ ​sus​ ​trabajadores. 
 
A largo plazo, una consecuente imagen corporativa podrá crear un reputación que            
favorezca a Hotel Agualcas, lo que se podrá traducir a mayor concurrencia en el              
hotel. En términos económicos esto representa una estabilidad e incremento en el            




7 ​ ​"Qué​ ​es​ ​la​ ​identidad​ ​corporativa​ ​y​ ​para​ ​qué​ ​sirve​ ​«​ ​Papeleriacorperativa."​ ​17​ ​mar..​ ​2017, 
http://www.papeleriacorporativa.net/que-es-la-identidad-corporativa-y-para-que-sirve/​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el 




II. Marco​ ​teórico​ ​conceptual 
En​ ​este​ ​capítulo​ ​se​ ​recopiló​ ​la​ ​información​ ​y​ ​conceptos​ ​básicos​ ​que​ ​ayuden​ ​a​ ​la 
investigación​ ​a​ ​tener​ ​un​ ​respaldo​ ​que​ ​corrobore​ ​su​ ​veracidad.  
2.1 El turismo y la hotelería en el contexto internacional y           
nacional.  
 
Según la Organización Internacional del Trabajo (OIT) la hotelería es uno de los             
sectores de la economía en el mundo que ha experimentado un crecimiento más             
rápido y generado una gran cantidad de empleo en los últimos años. Coincidiendo             
con estos resultados está ​David Scowsill, Presidente y ​Chief Executive Officer           
(​CEO) del Consejo Mundial de Viajes y Turismo (o WTTC por sus siglas en inglés),               
quien señala “El éxito y crecimiento del sector también dependen en conocer y             
reconocer​ ​los​ ​nuevos​ ​hábitos​ ​y​ ​expectativas​ ​de​ ​consumo​ ​de​ ​los​ ​viajeros”.  8
 
En estadísticas mostradas por la WTTC el turismo en su totalidad fue un detonador              
del Producto Interno Bruto (PIB) global en el 2016 con un crecimiento de 3,1% cifra               
que superó el 2,5% de la economía mundial en su conjunto. En resumen todo el               
sector turístico y hotelero aportó 2.3 trillones de dólares a las economías y generó              
109​ ​millones​ ​de​ ​empleo​ ​en​ ​todo​ ​el​ ​mundo.  9
 
En el contexto de Nicaragua los hoteles y restaurante se posicionaron como el             
tercer impulsor del crecimiento económico de Nicaragua en junio del 2016 por            
representar un 10,2% en la economía del país, estos resultados los comunicó El             
Nuevo Diario (END) periódico nicaragüense, quien se apoyó en los resultados del            
índice Mensual de Actividad Económica (IMAE) divulgado por el Banco Central de            
8 ​ ​"WTTC​ ​dice​ ​que​ ​el​ ​turismo​ ​contribuyó​ ​significativamente​ ​el​ ​PIB​ ​mundial."​ ​30​ ​mar..​ ​2017, 
http://lmmexico.com/turismo-mundial-crecera-3-5-wttc/​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​12​ ​ago..​ ​2017. 
9 ​ ​"Turismo​ ​mundial​ ​crecerá​ ​3.5%​ ​en​ ​2017:​ ​WTTC​ ​-​ ​LM​ ​México."​ ​30​ ​mar..​ ​2017, 




Nicaragua (BCN), quien también señaló en un informe que el gasto promedio de los              
visitantes​ ​que​ ​llegan​ ​a​ ​Nicaragua​ ​es​ ​de​ ​US$43​ ​por​ ​día.​ ​  10
 
En reportes de lo que va del 2017 ​el Índice Mensual de Actividad Económica (IMAE)                     
reportó que los hoteles y restaurantes crecieron en abril 4.9 por ciento en                         
comparación al mismo lapso 2016 estos datos fueron publicados por el Banco                       
Central de Nicaragua (BCN) y muestran la rentabilidad de la inversión en la hotelería                           
en​ ​Nicaragua.​ ​  11
2.1.1​ ​Categorización​ ​de​ ​hoteles​ ​en​ ​Nicaragua.  
No existe una clasificación de hoteles a nivel mundial, cada país cuenta con             
parámetros propios para valorar cada establecimiento. En las normas jurídicas de           
Nicaragua se encuentra en materia turismo y rango normas técnicas, el documento            
“NORMA TÉCNICA NICARAGÜENSE CATEGORIZACIÓN DE HOTELES POR       
ESTRELLAS” el cual fue aprobado el 21 de julio del 2010 y publicado en la Gaceta                
No. 41 del 01 de Marzo del 2012. En este documento se encuentra a detalle todos                 12
los​ ​requisitos​ ​que​ ​debe​ ​albergar​ ​un​ ​local​ ​para​ ​las​ ​categorías​ ​de​ ​1​ ​a​ ​5​ ​estrellas.  
2.1.1.1​ ​Otras​ ​categorías  
Aparte​ ​de​ ​categorizar​ ​a​ ​un​ ​hotel​ ​por​ ​estrellas​ ​también​ ​existen​ ​otras​ ​divisiones​ ​como 
moteles​ ​o​ ​Bed​ ​&​ ​Breakfast,​ ​estos​ ​establecimientos​ ​se​ ​también​ ​son​ ​conocidos​ ​como 
hoteles​ ​de​ ​paso,​ ​cuentan​ ​con​ ​menos​ ​comodidades​ ​pero​ ​mejores​ ​precios​ ​para​ ​el 
huésped​ ​y​ ​habitualmente​ ​se​ ​encuentran​ ​cercanos​ ​a​ ​carreteras.​ ​  13
  
10 ​ ​"El​ ​turismo​ ​empuja​ ​al​ ​sector​ ​de​ ​hoteles​ ​y​ ​restaurantes​ ​•​ ​El​ ​Nuevo​ ​Diario."​ ​18​ ​ago..​ ​2016, 
http://www.elnuevodiario.com.ni/economia/401620-turismo-empuja-sector-hoteles-restaurantes/​.​ ​Se 
consultó​ ​el​ ​13​ ​ago..​ ​2017. 
11 ​ ​"BCN​ ​informa​ ​sobre​ ​Turismo​ ​2016​ ​-​ ​Banco​ ​Central​ ​de​ ​Nicaragua."​ ​21​ ​mar..​ ​2017, 
http://www.bcn.gob.ni/divulgacion_prensa/notas/2017/noticia.php?nota=399​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​13​ ​ago.. 
2017. 
12 ​ ​"norma​ ​técnica​ ​nicaragüense​ ​categorización​ ​de​ ​hoteles​ ​por​ ​estrellas."​ ​21​ ​jul..​ ​2010, 
http://legislacion.asamblea.gob.ni/Normaweb.nsf/9e314815a08d4a6206257265005d21f9/f5d5177a85
5468b4062579ec0061a886?OpenDocument​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​18​ ​oct..​ ​2017. 
13 ​ ​"Clasificación​ ​de​ ​establecimientos​ ​de​ ​hospedaje​ ​|​ ​EROSKI​ ​CONSUMER."​ ​10​ ​nov..​ ​2006, 
http://www.consumer.es/web/es/viajes/derechos_del_viajero/2006/11/10/157154.php​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el 




2.2​ ​¿Qué​ ​es​ ​la​ ​comunicación?  
La palabra comunicación proviene del la​tín ​comunis que significa ​común​. ​Tanto el            
latín como los idiomas romances han conservado el especial significado de un            
término​ ​griego,​ ​el​ ​de​ ​​Koinoonia​,​ ​que​ ​significa​ ​a​ ​la​ ​vez​ ​comunicación​ ​y​ ​comunidad.​ ​  14
Antonio Pasquali, ​Catedrático de filosofía moral y comunicación social en la           
Universidad Central de Venezuela en Caracas, en la Facultad de Humanidades y            
Educación, afirma que la comunicación se da cuando ha ​"interacción recíproca entre            
los dos polos de la estructura relacional (Transmisor-Receptor)" realizando la "ley de            
bivalencia", en la que todo transmisor puede ser receptor, todo receptor puede ser             
transmisor. "Es la correspondencia de mensajes con posibilidad de retorno          
mecánico entre polos igualmente dotados del máximo coeficiente de         
comunicabilidad".​ ​  15
Por otro lado, Carlos Fernandez, ​subcoordinador general de Comunicación Social          
de la Presidencia de la República Mexicana y autor de distintos libros sobre             
comunicación, expresó ​que ​“para que haya comunicación es necesario un sistema            
compartido de símbolos referentes, lo cual implica un intercambio de símbolos           
comunes entre las personas que intervienen en el proceso comunicativo. Quienes           
se comunican deben tener un grado mínimo de experiencia común y de significados             
compartidos” ​también enfatizó que cuando la comunicación se aplica en las           
organizaciones se debe denominar comunicación organizacional, es la que se da           
naturalmente en las organizaciones sin importar el tamaño de estas por lo tanto no              
se​ ​puede​ ​concebir​ ​una​ ​organización​ ​sin​ ​comunicación.​​ ​  16
 
14 ​ ​"Conceptos​ ​de​ ​comunicación​ ​organizacional​ ​-​ ​GestioPolis."​ ​6​ ​ago..​ ​2006, 
https://www.gestiopolis.com/conceptos-de-comunicacion-organizacional/​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​18​ ​oct.. 
2017. 
15 ​ ​"Antonio​ ​Pasquali​ ​|​ ​Teoría​ ​de​ ​la​ ​Comunicación​ ​III."​ ​5​ ​oct..​ ​2012, 
http://robertinhosupertramp.blogspot.com/2012/10/antonio-pasquali.html​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​18​ ​oct..​ ​2017. 
16 ​ ​"Definición​ ​de​ ​comunicación​ ​organizacional​ ​-​ ​GestioPolis."​ ​8​ ​sept..​ ​2008, 




Por las atribuciones que tiene la comunicación como tal y el rol que representa en la                
sociedad que cada vez se hace aún más relevante; el artículo “¿Por qué es              
importante la comunicación?” del blog de Foro Internacional de Marketing (FMK),           
planteó que ​“tanto hombres como mujeres, empleamos la mayor parte de nuestro            
tiempo útil en tareas que se engloban dentr​o del ​área de la comunicación​. Por              
ejemplo, se calcula que ese tiempo representa el 90% de nuestra vida cotidiana y              
que​ ​se​ ​distribuye​ ​de​ ​la​ ​siguiente​ ​manera: 
 
45%​​ ​escuchando,​ ​​30%​​ ​hablando,​ ​​16%​​ ​leyendo​ ​y​ ​​9%​​ ​escribiendo”​ ​.    17
Sin embargo, la comunicación a niveles de empresa como lo explica Francisco            
Javier Garrido, consultor internacional y académico de prestigiosos postgrados, en          
el documento “Comunicación de la Estrategia”. ​“La comunicación es un proceso           
continuo e interactivo, en el que se deben producir espacios de sintonía entre los              
involucrados​ ​o​ ​transceptores​ ​en​ ​lenguaje​ ​comunicacional”.​ ​  18
2.2.1​ ​Comunicación​ ​estratégica  
 
La comunicación estratégica es cuando una persona se pone en el lugar de otra              
para lograr entender el mensaje que desea transmitir, adaptándolo a su cultura,            
creencias e ideas que lo caracterizan al receptor. Desde el momento que se plantea              
el uso de la comunicación estratégica como tal se establece un cambio radical a la               
manera en que se han trabajado los mensajes comunicacionales, se apela a la             
creatividad y flexibilidad en las técnicas para reconocer y evaluar al público meta,             
consiguiendo​ ​así​ ​transmitir​ ​el​ ​mensaje​ ​deseado.  19
 
17 ​ ​"¿​ ​Por​ ​qué​ ​es​ ​importante​ ​la​ ​comunicación?​ ​|​ ​FMK​ ​-​ ​Foromarketing."​ ​13​ ​dic.​ ​2009, 
http://www.foromarketing.com/saber-comunicarse/​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​12​ ​ago.​ ​2017. 
18 ​ ​​"comunicación​ ​de​ ​la​ ​estrategia​ ​-​ ​Francisco​ ​Javier​ ​Garrido." 
http://www.franciscojaviergarrido.com/descargas/E_Management.pdf​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​12​ ​ago.​ ​2017. 
19 ​ ​"Manual​ ​de​ ​capacitación​ ​sobre​ ​comunicación​ ​estratégica." 





Según Massoni, Sandra H. en el ensayo “Estrategias. Los desafíos de la            
comunicación en un mundo fluido”. ​“La comunicación estratégica implica ante todo           
un gran esfuerzo por salirnos del corset de los mensajes, para abordar el espesor              
de la comunicación en tanto fenómeno que está haciéndose y deshaciéndose todo            
el​ ​tiempo”.  20
 
En el documento de Francisco Javier Garrido sobre los por qué de la estrategia, se               
considera a la misma como algo previamente planificado que se intenta por primera             
vez; por ende requiere de su construcción y adaptación lo que valida la necesidad              
de un guía que tenga un concepto claro de cuál sería el camino que se debe tomar                 
para​ ​transmitir​ ​el​ ​mensaje.​ ​  21
 
Grant (2005) por su parte señala que la estrategia en el mundo empresarial trata              
principalmente​ ​acerca​ ​de​ ​“asegurar​ ​la​ ​supervivencia​ ​y​ ​prosperidad​ ​de​ ​la​ ​empresa”.  
 
Simmons (2000) indica que la estrategia refiere a “cómo la compañía crea valor para              
los clientes y se diferencia a sí misma de los competidores en el mercado” y puede                
ser comprendida “como una perspectiva, posición, plan o patrón” de          
comportamiento.  
 
Hax y Majluf señalan que “se puede considerar a la estrategia como un concepto              
multidimensional que abarca a la totalidad de las actividades críticas de la firma y              
les da un sentido de unidad, dirección y propósito, a la vez que facilita los cambios                
necesarios​ ​que​ ​su​ ​medio​ ​ambiente​ ​induce”.​ ​  22
 
20 ​ ​"los​ ​desafíos​ ​de​ ​la​ ​comunicación​ ​en​ ​un​ ​mundo​ ​fluido​ ​-​ ​cienciared."​ ​28​ ​oct..​ ​2008, 
http://www.cienciared.com.ar/ra/usr/9/254/fisec_estrategias_n10_pp45_56.pdf​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​12 
ago..​ ​2017. 
21 ​ ​"Los​ ​Por​ ​Qué​ ​de​ ​la​ ​Estrategia​ ​-​ ​Francisco​ ​Javier​ ​Garrido." 
http://www.franciscojaviergarrido.com/descargas/Los%20por%20que%20de%20la%20Estrategia.pdf​. 
Se​ ​consultó​ ​el​ ​12​ ​ago..​ ​2017. 
22 ​ ​"Los​ ​por​ ​que​ ​de​ ​la​ ​estrategia​ ​by​ ​Fernando​ ​Penna​ ​R.​ ​-​ ​issuu." 




La estrategia es un conjunto de pensamientos evaluados que después se llevan a la              
práctica. Trabajar en un pensar estratégico resulta altamente beneficioso para el           
futuro de la empresa así como también planificarlo puesto que con esto se pueden              
implementar,​ ​operar,​ ​seguir​ ​y​ ​controlar​ ​los​ ​planes​ ​de​ ​la​ ​empresa,​ ​asegura​ ​Garrido.  
2.2.1.1​ ​Comunicación​ ​institucional  
 
En el manual para entidades de la economía solidaria sobre comunicación           
institucional se cita a Luis Ángel Sanz de la Tajada, ​Profesor de CEPADE -              
Universidad Politécnica de Madrid, aconseja que ​la comunicación institucional en          
empresas privadas y públicas se reconozca como una entidad social. Cada empresa            
puede dedicarse a actividades diferentes pero la comunicación institucional siempre          
será la encargada de tomar su comunicación interna y exteriorizarla de forma            
positiva.  
 
En la comunicación institucional es de vital importancia que se entienda bien qué es              
lo que se desea comunicar, usando un mensaje y modo claro para transmitirlo             
correctamente. Esto se debe a que un error frecuente en la comunicación            
institucional es creer que el mensaje que queremos transmitir siempre va a ser             
tomado de la misma forma por los receptores sin antes tener un estudio de su perfil.                
Por eso es necesario para la comunicación institucional que se tome en cuenta: que              
es la empresa, como se desea proyectar ella misma y cómo la ven sus segmentos               
de​ ​interés.​ ​  23
 
Como objetivo la comunicación institucional establece una relación de calidad con           
su segmento meta y diversos grupos de interés, para así poder crear notoriedad             
social y una imagen pública que corresponda a la imagen que se desea proyectar.              
En pocas palabra esta comunicación es la que se preocupa por la imagen que              
23 ​ ​"Manual​ ​de​ ​Comunicación​ ​Institucional​ ​para​ ​las​ ​...​ ​-​ ​Socioeco.org." 





percibe su público externo y que opinión dan ellos por la empresa u organización,              
razón​ ​por​ ​la​ ​cual​ ​también​ ​la​ ​podemos​ ​llamar​ ​como​ ​comunicación​ ​social.​ ​  24
 
2.2.1.2​ ​Comunicación​ ​organizacional​ ​y​ ​sus​ ​intangibles  
 
A diferencia de la comunicación institucional Armando’s Pick define la comunicación           
organizacional en su blog “comunicación corporativa u organizacional” como         
“aquella que se desarrolla dentro de la empresa, da a conocer las estrategias y              
procesos operativos para el mejor funcionamiento de la misma y siempre está            
basada en la cultura corporativa, aquí se fijan y se dan a conocer las directrices que                
seguirá​ ​la​ ​empresa,​ ​su​ ​misión,​ ​visión​ ​y​ ​valores”.​ ​  25
 
Por otro lado, los intangibles son la comunicación de la marca, la reputación, la              
comunicación interna y la responsabilidad social. Todo esto se ha visto mayormente            
apoyado desde que las redes sociales comenzaron a tener un rol relevante en la              
sociedad. Cada uno de los intangibles que mencionamos consiguen un efecto           
positivo en la empresa, pero al mezclarlos el impacto es mucho mayor y comienzan              
a formar parte de la cadena de valor de la empresa, institución u organización. Por               
eso en los tiempos modernos un producto o servicio no solo se vende sino que se                
comunica de forma estratégica para apelar a los sentimientos y preferencias de            
nuestro​ ​público.  26
 
José Luis Orihuela, profesor de la Universidad de Navarra, habla en su videoblog de              
Objetivo Red, ​“​los grupos de interés y los ciudadanos se comunican, comparten            
opiniones y hacen valoraciones. Esos juicios determinan muchas veces el futuro de            
una organización”, y ahí juegan un papel muy importante las redes sociales, ​las             
24 ​ ​"¿Qué​ ​es​ ​la​ ​comunicación​ ​institucional?​ ​-​ ​Comunidad​ ​IEBSchool." 
http://comunidad.iebschool.com/communicationorganizations/2015/11/15/que-es-la-comunicacion-inst
itucional/​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​13​ ​ago..​ ​2017. 
25 ​ ​"¿Qué​ ​es​ ​la​ ​comunicación​ ​institucional?​ ​-​ ​Comunidad​ ​IEBSchool." 
http://comunidad.iebschool.com/communicationorganizations/2015/11/15/que-es-la-comunicacion-inst
itucional/​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​13​ ​ago..​ ​2017. 
26 ​ ​​"La​ ​Comunicación​ ​como​ ​elemento​ ​intangible​ ​en​ ​la​ ​gestión​ ​empresarial."​ ​7​ ​abr..​ ​2016, 
http://www.objetivored.com/la-comunicacion-como-elemento-intangible-en-la-gestion-empresarial/​.​ ​Se 




cuales se han convertido en “la nueva plaza pública”. Con ellas, ​“​todas las             
organizaciones, administraciones, ONG, partidos políticos y sindicatos tienen la         
capacidad de escucharse de manera simétrica a las organizaciones que antes           
tenían​ ​todo​ ​el​ ​poder​ ​en​ ​los​ ​medios​ ​de​ ​comunicación”.​​ ​  27
2.3​ ​Imagen​ ​y​ ​reputación​ ​corporativa 
 
La imagen y la reputación son activos intangibles que dan la ventaja ante los              
competidores. Similar a las personas cada empresa u organización va formando su            
imagen, la que transmite a la sociedad en actos públicos a través de su              
comportamiento. En el caso de la reputación, surge cuando hay una comparación            
de los atributos y percepciones de la empresa como tal, con lo que un individuo               
considera que deben ser las características y valores de una organización de esa             
índole. Por lo tanto, la reputación no se puede gestionar como tal sino que es un                
trabajo de la imagen para lograr venderse y posicionar en la mente de las personas               
de​ ​la​ ​forma​ ​más​ ​favorable​ ​según​ ​su​ ​giro​ ​de​ ​negocio.​ ​  28
 
Al valorar el intangible de la reputación se señala ​“La reputación es valiosa porque              
nos informa sobre qué productos comprar, en qué empresas trabajar y que acciones             
comprar. Al mismo tiempo, una reputación es de considerable valor estratégico           
porque llama la atención sobre las características atractivas de la empresa y amplía             
las opciones disponibles para sus gerentes, por ejemplo, si poner un precio alto o              
bajo​ ​a​ ​los​ ​productos​ ​o​ ​servicios​ ​o​ ​si​ ​implementar​ ​programas​ ​de​ ​innovación”.​ ​  29
 
27 ​ ​"La​ ​Comunicación​ ​como​ ​elemento​ ​intangible​ ​en​ ​la​ ​gestión​ ​empresarial."​ ​7​ ​abr..​ ​2016, 
http://www.objetivored.com/la-comunicacion-como-elemento-intangible-en-la-gestion-empresarial/​.​ ​Se 
consultó​ ​el​ ​13​ ​ago..​ ​2017. 
28 ​ ​"Texto​ ​completo​ ​(pdf)​ ​-​ ​Dialnet."​ ​​https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/4784730.pdf​.​ ​Se 
consultó​ ​el​ ​13​ ​ago..​ ​2017. 
29 ​ ​"Reputación:​ ​la​ ​imagen​ ​corporativa​ ​como​ ​creadora​ ​de​ ​valor​ ​-​ ​GestioPolis."​ ​2​ ​feb..​ ​2005, 
https://www.gestiopolis.com/reputacion-la-imagen-corporativa-como-creadora-de-valor/​.​ ​Se​ ​consultó 




Sin embargo, para mantener la reputación es importante que se trabaje bajo la             
imagen y esto se consigue aplicando las herramientas de comunicación tales como:           
  30
 
- Diseño de campañas publicitarias que promuevan a la empresa como          
un​ ​todo,no​ ​solo​ ​sus​ ​productos​ ​y​ ​marcas. 
- Crear ambiciosos programas que proclamen la calidad y el servicio a           
clientes​ ​con​ ​miras​ ​a​ ​mantener​ ​feliz​ ​al​ ​cliente. 
- Sistemas de control y mantenimiento que examine cuidadosamente las         
actividades de los empleados por sus posibles consecuencias en la          
reputación​ ​del​ ​negocio. 
- Demostrar sensibilidad por el medio ambiente, no solo porque es          
socialmente importante sino porque estas acciones cuidadosamente       
unidas​ ​a​ ​programas​ ​de​ ​marketing​ ​aumentan​ ​las​ ​ventas. 
- Contratar personal interno y contratar agencias de relaciones públicas         
para​ ​cuidar​ ​la​ ​comunicación​ ​de​ ​la​ ​empresa​ ​a​ ​través​ ​de​ ​los​ ​medios. 
- Demostrar “civilidad corporativa” a través de la filantropía, actividades         
comunitarias,​ ​etc. 
2.3.1​ ​Identidad​ ​corporativa 
 
La identidad corporativa se encuentra estrechamente ligada con el nombre de la            
empresa. Es la esencia de la empresa que se construye desde lo interno, la clave               
para la construcción de la imagen que se tiene que proyectar. Tanto a nivel visual               
como psicológico influye la identidad de una empresa por lo cual es necesario que la               
identidad se divida en: identidad ​verbal (el nombre propiamente dicho) y por otro la              
identidad visual (logotipo y códigos de conducta de la marca). Por lo tanto es              
responsabilidad de la identidad corporativa que la línea creativa se encuentre           
30 ​ ​"Reputación:​ ​la​ ​imagen​ ​corporativa​ ​como​ ​creadora​ ​de​ ​valor​ ​-​ ​GestioPolis."​ ​2​ ​feb..​ ​2005, 
https://www.gestiopolis.com/reputacion-la-imagen-corporativa-como-creadora-de-valor/​.​ ​Se​ ​consultó 




claramente marcada y los estímulos sensoriales mediante el logotipo y la estética            
elegida.​ ​  31
 
La imagen corporativa es parte de la identidad corporativa, esta no solo representa             
aspectos visuales sino que también “​es la imagen, las sensaciones, las emociones,            
la filosofía y los valores que la empresa transmite al exterior y por extensión, la               
representación de todo ese conjunto de elementos que nosotros como espectadores           
percibimos​ ​ella”​.​ ​  32
 
En el artículo de Visa Empresarial sobre la importancia de la identidad corporativa             
se mencionan los beneficios de gestionarla pero también se aclara que para que             
esta sea exitosa se debe hacer de lo común algo extraordinario e involucrar a todos               
los​ ​miembros​ ​de​ ​la​ ​empresa​ ​actuando​ ​conforme​ ​a​ ​los​ ​lineamientos​ ​establecidos.​ ​  33
2.3.2​ ​Imagen​ ​corporativa  
 
La imagen corporativa es la concepción o idea que la empresa vende al público. En               
otras palabras lo podríamos denominar como la lectura pública de la empresa, la             
forma como nos percibe la sociedad o cada uno de los grupos que la compone. La                
imagen​ ​corporativa​ ​contribuye​ ​al​ ​significante​ ​visual.  34
 
Según Norberto Chaves, asesor en identidad corporativa, ensayista y docente en           
cursos de posgrado y eventos de arquitectura, diseño y comunicación, en su libro:             
“La imagen corporativa”, ​“la noción de imagen va íntimamente relacionada con otros            
componentes básicos de la comunicación institucional. Este esquema responde a          
31 ​ ​"¿Cuál​ ​es​ ​la​ ​diferencia​ ​entre​ ​imagen​ ​e​ ​identidad​ ​corporativa?." 
http://www.iomarketing.es/blog/cual-es-la-diferencia-entre-identidad-e-imagen-corporativa-2/​.​ ​Se 
consultó​ ​el​ ​18​ ​oct..​ ​2017. 
32 ​ ​"Identidad​ ​corporativa​ ​-​ ​Luisannet​ ​Arte​ ​y​ ​Tecnología." 
http://www.luisan.net/identidad-corporativa/identidad-corporativa.html​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​18​ ​oct..​ ​2017. 
33 ​ ​​"La​ ​importancia​ ​de​ ​la​ ​Identidad​ ​Corporativa."​ ​28​ ​abr..​ ​2016, 
https://visaempresarial.com/pe/noticias/la-importancia-de-la-identidad-corporativa_1343​.​ ​Se​ ​consultó 
el​ ​18​ ​oct..​ ​2017. 
34 ​ ​"IMAGEN​ ​CORPORATIVA."​ ​​http://www.agifreu.com/docencia/imagen_corporativa.pdf​.​ ​Se​ ​consultó 




cuatro elementos concretos que son analizables por separado: la realidad, la           
identidad,​ ​la​ ​imagen​ ​y​ ​la​ ​comunicación​ ​de​ ​una​ ​institución​ ​y/o​ ​corporación​ ​social”.​​ ​  35
 
Es importante que antes de comenzar a desarrollar la imagen corporativa se tenga             
claro cuales son valores que van a identificar la empresa puesto que estos deben              
ser coherentes y definidos desde el principio y con estándares. No se puede variar              
en la forma en que se presenta la imagen, eso incluye los aspectos visuales de la                
misma. Esto es con el objetivo de ser consecuente y fácil de reconocer ante el               
público meta, aunque esto también puede ser modificado en una caso de            
emergencia siempre y cuando se haya hecho un análisis previo y completo de la              
situación. Otro de los factores que no puede quedar por fuera es que la imagen               
corporativa es parte de las características que nos diferencian del resto por lo tanto              
si la imagen de un empresa es confundida con la de otra puede considerarse un               
problema mayor, esto se evita al momento que se estudia la competencia y se              
buscan​ ​las​ ​formas​ ​de​ ​diferenciarse​ ​de​ ​ellos.​ ​  36
2.3.3​ ​Valor​ ​de​ ​la​ ​reputación​ ​en​ ​las​ ​empresas  
 
En la actualidad la globalización permite que los seres humanos estén conectados            
permanentemente, este factor influye mucho en la reputación de las empresas de            
hoy en día puesto que una incidencia puede convertirse en algo viral en segundos y               
es por esta razón que el riesgo reputacional es tomado como uno de los mayores               
problemas​ ​de​ ​las​ ​empresa​ ​de​ ​hoy​ ​en​ ​día.​ ​  37
 
El estudio 2014 Global Survey on Reputation Risk sobre los riesgos relacionados            
con la reputación de las empresas y marcas, que fue realizado por la consultora              
Deloitte y Forbes Insights; se centró en mostrar, analizar y medir los riesgos             
35 ​ ​"Norberto​ ​Chaves​ ​“La​ ​imagen​ ​corporativa”​ ​-​ ​Dircom." 
http://dircomunlp.com.ar/sites/default/files/bibliograf%C3%ADa/La-imagen-corporativa.pdf​.​ ​Se 
consultó​ ​el​ ​13​ ​ago..​ ​2017. 
36 ​ ​"La​ ​imagen​ ​corporativa​ ​|​ ​Gerencie.com."​ ​9​ ​abr..​ ​2012, 
https://www.gerencie.com/la-imagen-corporativa.html​.​ ​Se​ ​consultó​ ​el​ ​13​ ​ago..​ ​2017. 
37 ​ ​"¿Qué​ ​valor​ ​tiene​ ​la​ ​reputación​ ​de​ ​su​ ​empresa?​ ​|​ ​Dattis."​ ​14​ ​may..​ ​2015, 




reputacionales. La información se obtuvo de encuestas realizadas a más de 300            
directivos​ ​de​ ​empresas​ ​que​ ​representan​ ​a​ ​las​ ​industrias​ ​principales​ ​de​ ​la​ ​región.  
 
Este​ ​trabajo​ ​concluyó​ ​los​ ​siguientes​ ​resultados:  
 
● La reputación se percibe como un concepto estratégico. ​El 87% de los            
directivos encuestados califican el riesgo reputacional como el más importante, o           
mucho más importante, en comparación con otros riesgos estratégicos.         
Adicionalmente, el 88% expresó que sus compañías están enfocadas         
explícitamente​ ​en​ ​la​ ​gestión​ ​de​ ​este​ ​tipo​ ​de​ ​riesgo. 
● La responsabilidad por el riesgo de reputación reside en los más altos            
niveles de la organización. De acuerdo con el estudio, la responsabilidad           
primordial del riesgo reputacional recae en el director ejecutivo (36%),          
director de riesgos (21%), la junta de directores (14%), o el director de             
finanzas​ ​(11%). 
● El riesgo de reputación se debe a otros riesgos del negocio. Los            
principales aspectos que determinan el riesgo reputacional son aquellos         
relacionados con la ética y la integridad como el fraude, el soborno y la              
corrupción, seguidos muy de cerca por los riesgos de seguridad tanto físicos            
como informáticos y los riesgos de productos y servicios, tales como aquellos            
relacionados​ ​con​ ​la​ ​seguridad,​ ​la​ ​salud​ ​y​ ​el​ ​medio​ ​ambiente. 
● Los clientes son el principal grupo de interés a la hora de gestionar el              
riesgo reputacional. Otros actores importantes incluyen reguladores, altos        
ejecutivos, empleados e inversionistas, pero dado el considerable aumento         
en el uso e influencia de las redes sociales, gestionar las percepciones y             
expectativas​ ​de​ ​los​ ​clientes​ ​es​ ​la​ ​clave. 
● Preparación para gestionar la reputación. Paradójicamente, más de un         
76% de los encuestados cree que su capacidad para gestionar los riesgos            
reputacionales es superior a la media, lo que demuestra el nivel excesivo de             
optimismo​ ​de​ ​los​ ​directivos​ ​a​ ​la​ ​hora​ ​de​ ​valorar​ ​su​ ​situación​ ​en​ ​este​ ​aspecto. 
● Las empresas están menos preparadas para conducir riesgos que están          




preparadas para gestionar los riesgos de reputación en las áreas en las que             
tienen ​control directo, como el cumplimiento normativo y la conducta de los            
empleados. Sin embargo, están menos preparadas cuando se trata de          
factores fuera de su control directo, como la ética de terceros, ataques de la              
competencia​ ​y​ ​catástrofes​ ​ambientales. 
● La pérdida de ingresos y de valor de marca son los principales            
impactos. El 41% de los encuestados que experimentaron previamente un          
evento negativo para la reputación expresaron que la pérdida de ingresos y            
de valor de la marca fueron los aspectos de mayor impacto para sus             
compañías. 
● Las empresas dedican más atención y recursos a los riesgos          
reputacionales. Más de la mitad de los encuestados (57%), planea prestar           
más atención en los riesgos reputacionales en el futuro, fundamentalmente a           
través​ ​de​ ​la​ ​inversión​ ​en​ ​tecnología.​ ​  38
2.3.3.1​ ​Construcción​ ​de​ ​la​ ​reputación  
 
Como mencionamos anteriormente la reputación consiste en la imagen que          
perciben las personas y por eso es un resultado a largo plazo de todo el trabajo                
previo del hotel en la gestión de su imagen. Para ello, es importante que desde el                
inicio​ ​se​ ​tomen​ ​en​ ​cuenta​ ​los​ ​siguiente​ ​puntos​ ​para​ ​la​ ​construcción​ ​de​ ​la​ ​reputación.  
- Ambiente Laboral: Los colaboradores pueden considerarse embajadores y        
promotores de la imagen del hotel, es importante que ellos trabajen en un             
buen entorno laboral donde se pongan en práctica los valores de la empresa,             
liderazgo de sus guías y una efectiva comunicación interna entre todo el            
personal para el manejo de los conflictos y distintas situaciones que conlleve            
el negocio y de esta forma poderlo reflejar en la imagen corporativa y             
posterior​ ​reputación.  
 
38 ​ ​"2014​ ​global​ ​survey​ ​on​ ​reputation​ ​risk​ ​Reputation@Risk​ ​-​ ​Deloitte." 
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/Governance-Risk-Compliance/gx_




- Medios digitales: ​El manejo correcto de las redes sociales puede ser una            
importante herramienta para la construcción de la imagen, con una buena           
administración​ ​se​ ​puede​ ​crear​ ​una​ ​cercanía​ ​con​ ​el​ ​cliente.  
 
- Responsabilidad Social Empresarial (RSE): ​La RSE de una empresa es la           
forma de contribuir económicamente en la sociedad, un buen manejo de esto            
contribuye​ ​al​ ​reforzamiento​ ​de​ ​la​ ​imagen​.​ ​  39
 
  
39 ​ ​​"¿Cómo​ ​crear​ ​una​ ​buena​ ​reputación​ ​corporativa?​ ​–​ ​ExpokNews."​ ​21​ ​jun..​ ​2017, 





III. Diseño​ ​metodológico 
 
El​ ​siguiente​ ​capitulo​ ​organiza​ ​la​ ​ruta​ ​metodológica​ ​y​ ​las​ ​fases​ ​investigativas​ ​hasta​ ​el 
abordaje​ ​del​ ​trabajo​ ​de​ ​campo​ ​donde​ ​se​ ​refieren​ ​las​ ​necesidades​ ​que​ ​justifican​ ​el 
posterior​ ​capítulo​ ​investigativo.  
3.1​ ​Enfoque​ ​de​ ​investigación  
 
La investigación que se presenta asume los referenciales de Smith JK (1983) , al              
reconocerla desde un paradigma interpretativo humanista, que sitúa al observador          
en el mundo en una práctica interpretativa que hace el mundo visible y lo transforma               
en una serie de representaciones, incluyendo notas de campo, entrevistas,          
conversaciones, fotografías, grabaciones, etc. Por tanto, implica una aproximación         
naturalista e interpretativa del mundo, esto quiere decir que los investigadores           
cualitativos estudian las cosas en su contexto natural con la intención de dar sentido              
o​ ​interpretar​ ​los​ ​significados​ ​que​ ​las​ ​personas​ ​hacen​ ​de​ ​ello.​ ​(p.24).  40
La investigación cualitativa implica un proceso sistemático de base científica pero           
que no puede ser evaluado con los mismos criterios que la investigación            
cuantitativa. Es importante tener en cuenta que la investigación cualitativa tiene sus            
propios criterios de cientificidad y que existen una serie de técnicas que permiten             
mejorar​ ​el​ ​rigor​ ​del​ ​estudio.  
Se han publicado diversos tipos de criterios para alcanzar fiabilidad y rigor en             
investigación cualitativa. Estos términos son: credibilidad, transferibilidad,       
dependencia, y confiabilidad (credibility, transferability, dependability y       
confirmability). Los criterios recomendados por Lincoln y Guba son ampliamente          
aceptados, y algunos de los procedimientos como la triangulación, o la técnica del             
muestreo​ ​teórico​ ​son​ ​básicos​ ​y​ ​​ ​que​ ​denomina​ ​estrategias​ ​de​ ​verificación. 
40 ​ ​"Quantitative​ ​Versus​ ​Qualitative​ ​Research:​ ​An​ ​Attempt​ ​to​ ​Clarify​ ​the​ ​Issue." 




El tipo de investigación es exploratoria, descriptiva de tipo no experimental ya que             
se enfoca en el estudio de su entorno para poder recopilar información que permita              
sugerir​ ​posibles​ ​estrategias​ ​para​ ​el​ ​desarrollo​ ​de​ ​un​ ​plan​ ​de​ ​imagen​ ​corporativa.  
3.2​ ​​ ​Selección​ ​de​ ​la​ ​población​ ​y​ ​muestra 
 
Para la selección de la muestra se utilizó un procedimiento de muestreo teórico que              
según Glasser y Strauss (1967) significa que el proceso de la recolección de datos              
para generar una teoría por la cual el analista conjuntamente selecciona, codifica y             
analiza su información y decide qué información escoger luego y dónde encontrarla            
para​ ​desarrollar​ ​su​ ​teoría​ ​tal​ ​como​ ​surge.  
 
Cuando se seleccionan grupos de relevancia teórica, aparecen dos preguntas          
estratégicas: ¿Cuántos grupos debe uno elegir? ¿En qué etapa debe uno recolectar            
información de un solo grupo? El contestar estas preguntas requiere discusiones           
sobre​ ​saturación​ ​teórica,​ ​“corte"​ ​de​ ​información​ ​y​ ​profundidad​ ​del​ ​muestreo​ ​teórico. 
 
Las​ ​fases​ ​del​ ​muestreo​ ​se​ ​organizan​ ​a​ ​partir​ ​de​ ​las​ ​técnicas​ ​que​ ​se​ ​emplearán: 
 
Fase de Encuesta se va a utilizar un muestreo intencional ya que se utilizará la               
encuesta cualitativa orientada hacia personas o público corporativo que asista al           
hotel y de manera al azar algunas familias o sujetos de grupos familiares que han               
asistido​ ​al​ ​hotel,​ ​por​ ​tantos​ ​los​ ​criterios​ ​muestrales​ ​son:  
 
- Que​ ​pertenezcan​ ​al​ ​grupo​ ​corporativo​ ​o​ ​familiar​ ​que​ ​asiste​ ​al​ ​hotel.  
- Que​ ​desee​ ​participar​ ​en​ ​la​ ​solicitud​ ​de​ ​información.  
- Que​ ​sean​ ​de​ ​fácil​ ​acceso​ ​al​ ​investigador​ ​para​ ​la​ ​muestra.  
 
Por consiguiente lo delimitamos de la siguiente manera: para la técnica encuesta se             





Fase de entrevista será realizad a la junta directiva del hotel utilizando un muestreo              
intencional​ ​por​ ​informantes​ ​claves.  
 
- Holman​ ​Blandón​ ​y​ ​Gioconda​ ​León,​ ​propietarios​ ​de​ ​hotel​ ​Agualcas 
Únicos​ ​propietarios​ ​de​ ​hotel​ ​Agualcas  
Inversionistas  
Socios​ ​mayoritarios​ ​de​ ​Inversiones​ ​Blandón​ ​León​ ​S.A. 
 
- Celia​ ​Vílchez,​ ​Gerente​ ​de​ ​Venta​s  
Licenciada​ ​en​ ​Administración​ ​de​ ​empresas  
41​ ​años​ ​de​ ​edad  
16​ ​de​ ​experiencia​ ​en​ ​las​ ​áreas​ ​de​ ​publicidad​ ​y​ ​venta​ ​en​ ​la​ ​rama​ ​de​ ​la​ ​hotelería  
 
- Ericka​ ​Flores,​ ​Gerente​ ​de​ ​Operaciones 
Licenciada​ ​en​ ​administración​ ​turística​ ​y​ ​hotelera  
32​ ​años​ ​de​ ​edad  
Con​ ​12​ ​años​ ​de​ ​experiencia​ ​en​ ​distintas​ ​áreas​ ​de​ ​hotelería.  
3.3 Descripción de las técnicas, e instrumentos por las fases          
de​ ​investigación 
 
Para​ ​poder​ ​definir​ ​la​ ​estrategia​ ​más​ ​conveniente​ ​para​ ​obtener​ ​la​ ​información​ ​que 
ayude​ ​a​ ​la​ ​elaboración​ ​de​ ​este​ ​proyecto,​ ​se​ ​estudiaron​ ​los​ ​conceptos​ ​y​ ​formas​ ​de 
aplicación​ ​de​ ​las​ ​siguientes​ ​técnicas:  
 
- Encuestas:​ ​Este​ ​método​ ​será​ ​usado​ ​para​ ​recopilar​ ​información​ ​específica​ ​de 
parte​ ​del​ ​segmento​ ​de​ ​interés​ ​externo​ ​de​ ​hotel​ ​Agualcas.​ ​Los​ ​encuestados 
tienen​ ​que​ ​albergar​ ​las​ ​características​ ​previamente​ ​explicadas​ ​en​ ​fase​ ​de 
encuesta.​ ​Se​ ​espera​ ​que​ ​ellos​ ​brinden​ ​a​ ​la​ ​investigación​ ​información​ ​sólida​ ​y 
concisa​ ​que​ ​se​ ​requiere​ ​para​ ​el​ ​planteamiento​ ​de​ ​una​ ​estrategia​ ​que​ ​nos 




- Entrevistas: Las entrevistas son la forma más común de recoger datos en            
investigación cualitativa. La fortaleza principal de las entrevistas es dar forma           
a la realidad desde la comunicación, permitiendo conocer que "dicen" las           
personas. Su indicación viene dada por el tema a tratar o el tipo de persona a                
estudiar. Es decir, hay determinados temas que por su sensibilidad o           
confidencialidad deben ser abordados de manera individual ya que puede          
resultar difícil tratarlos en grupo. Las entrevistas se pueden clasificar según el            
nivel en el que son dirigidas, siendo las más utilizada en la investigación que              
se​ ​presenta​ ​como​ ​entrevistas​ ​en​ ​profundidad.  
 
- Observación: Como su nombre indica, se trata de la observación minuciosa,           
detallada y registrada de los fenómenos en su contexto real. Esta técnica            
tiene como principal fortaleza permitir llegar al conocimiento de los          
fenómenos en sí (por ejemplo, un determinado comportamiento), así como          
acercarse a los relatos de las personas involucradas. Algunos autores          
consideran estas técnicas como "gold standard" en investigación cualitativa,         
ya que dan acceso a conocer tanto, lo que la gente hace, cómo lo que dice                
que​ ​hace.​ ​(Buendía​ ​L.,​ ​1992)  41
 
- Análisis de documentos. No siempre es necesario recoger datos primarios          
nuevos para investigar un determinado tema, sino que puede ser una           
estrategia eficiente utilizar documentos preexistentes. Entre ellos se incluyen         
publicaciones sobre la competencia, información de los medios de         
comunicación, fotografías, informes públicos, diarios, manual de funciones, y         
aspectos legales del establecimiento. Las ventajas que ofrece su uso son la            
abundancia y la facilidad de acceso en la mayoría de casos. Otra de sus              
ventajas es que hay situaciones en las que no se dispone de otra información              
para​ ​responder​ ​a​ ​una​ ​pregunta​ ​salvo​ ​de​ ​documentos​ ​escritos.  
41 ​ ​"Metodos​ ​de​ ​Investigacion​ ​en​ ​Psicopedagogia​ ​by​ ​LMDM​ ​-​ ​issuu."​ ​1​ ​ago..​ ​2015, 




3.4​ ​Matriz  
En​ ​la​ ​siguiente​ ​tabla​ ​se​ ​muestra​ ​cuales​ ​son​ ​los​ ​objetivos​ ​de​ ​esta​ ​investigación​ ​y​ ​que 




Tabla​ ​1.​ ​Matriz​ ​con​ ​los​ ​objetivos​ ​de​ ​la​ ​investigación​ ​y​ ​su​ ​técnicas.  
3.5​ ​Procesamiento​ ​y​ ​análisis​ ​de​ ​datos  
 
Las entrevistas se realizaron de forma personal creando un contacto directo entre el             
entrevistado y el entrevistador, esto con el fin de obtener información más clara             
sobre​ ​las​ ​necesidades​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas​ ​para​ ​la​ ​gestión​ ​de​ ​su​ ​imagen​ ​corporativa.  
 
Las encuestas tuvieron un giro diferente y se le enviaron vía correo electrónico a              
principales cliente corporativos y algunos clientes frecuentes con datos específicos y           
respuestas​ ​simples.  
 
Para la validación de los datos obtenidos durantes las entrevistas se consolidaron            




Agualcas. Distinto a las entrevistas que se analizaron mediante la plataforma google            
forms. 
3.5.1​ ​Análisis​ ​y​ ​discusión​ ​de​ ​los​ ​resultados 
3.5.1.1  Análisis  FODA 
 
Para proceder con nuestra estrategia de comunicación es importante un análisis del            
entorno de la empresa. A través de un FODA se podrá obtener información             
relevante​ ​para​ ​la​ ​planeación​ ​de​ ​la​ ​estrategia​ ​de​ ​comunicación​ ​corporativa.  
 
 





3.5.1.2​ ​Resultados​ ​de​ ​las​ ​entrevistas​ ​y​ ​encuestas.  
 
Para plantear la estrategia de comunicación de Hotel Agualcas se tomaron           
referencias del personal administrativo, clientes ejecutivos y directivos del hotel;          
consiguiendo así retomar aspectos positivos que ya posee Hotel Agualcas y           
ocuparlos a favor. Otra referencia importante, fue valorar los antecedentes del           
pasado​ ​hotel​ ​para​ ​partir​ ​de​ ​una​ ​previa​ ​concepción.  
 
En las entrevistas se apreció un sentido de pertenencia y optimismo por parte de la               
junta directiva y personal administrativo. Sin embargo, también se mostraron          
debilidades en la comunicación interna que podrían ser obstáculos para la estrategia            
prevista​ ​en​ ​el​ ​hotel.  
 
Como fortaleza el personal del hotel destacó su capital humano, las instalaciones            
completamente nuevas y modernas, la seguridad que se ofrece al huésped y la             
diversidad​ ​de​ ​servicios​ ​con​ ​que​ ​cuenta​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
 
Al momento de valorar la comunicación interna se enfatizó la carencia de líneas de              
mandos y múltiples orientaciones de trabajo por la falta de comunicación. A nivel del              
personal operativo se valoró que no hay un manejo fluido de la misión, visión y               
valores de Hotel Agualcas y que se carece de un sentido de pertenencia por parte               
de​ ​ellos.  
 
De forma general, se coincidió en que el hotel debe ser mostrado como un espacio               
tranquilo, acogedor y de descanso. Actualmente esa es la opinión de la mayoría de              
clientes que visita el hotel, pero se necesita contar con técnicas que lo refuercen              
externamente. Sin embargo, los administrativos de Hotel Agualcas creen que          
espacios de recreación como el Snack Bar podría no contribuir positivamente para            
la imagen deseada, dado que actualmente no se han aplicado políticas en la venta              





El hotel tampoco ha contado con un tratamiento en su imagen, y a pesar que las                
encuestas muestran que casi un 50% de los clientes ha visto la publicidad del hotel               
en​ ​la​ ​televisión,​ ​esto​ ​no​ ​ha​ ​seguido​ ​un​ ​plan​ ​o​ ​un​ ​objetivo​ ​definido.  
 
El la recopilación de las etapa previa de Hotel Agualcas, se descató que a pesar de                
considerarse un hotel de paso la atención de calidad era un factor atrayente así              
como los buenos precios. En la actualidad todavía se cuenta con clientes de esta              
etapa​ ​del​ ​hotel.  
 
Posteriormente se tienen gráficos de las encuestas, las cuales reflejaron bastante           
similitud con las entrevistas; los resultados fueron positivos para Hotel Agualcas y se             









































3.5.2​ ​Principales​ ​hallazgos  
 
3.5.2.1​ ​Imagen​ ​actual​ ​y​ ​principal​ ​problema 
 
Actualmente los clientes de Hotel Agualcas lo identifican como un lugar tranquilo, de             
calidad y con muy buenos precios, los resultados en las encuestas fueron            
consistentes y orientaron el giro de la estrategia que se debe de dar. Por ende es                
importante retomar estas percepciones de los clientes e incorporarlas a la imagen            
corporativa de Hotel Agualcas. Sin embargo, se debe tomar en cuenta que la             
comunicación interna fue catalogada como la principal debilidad y esto podría           
ocasionar​ ​​ ​deficiencia​ ​en​ ​la​ ​calidad​ ​de​ ​los​ ​servicios.  
 
3.5.2.2​ ​Imagen​ ​propuesta  
 
En base a los resultados de la investigación se estipuló que hotel Agualcas se              
desea proyectar como un hotel tranquilo, con precios competitivos, calidad en sus            
servicios​ ​y​ ​aislado​ ​de​ ​la​ ​vida​ ​nocturna​ ​de​ ​la​ ​capital.  
 
También se consideró importante proyectarse como una empresa estable en el           
mercado​ ​que​ ​contribuye​ ​a​ ​la​ ​economía​ ​nicaragüense.  
 
3.5.2.3​ ​Palabras​ ​claves​ ​y​ ​principales​ ​medios​ ​de​ ​comunicación  
 
Durante las entrevistas se establecieron palabras claves tales como: calidad,          
tranquilidad y buen precio. Estas deben ser tomadas en cuentas en plataformas de             
Google​ ​y​ ​redes​ ​sociales.  
 
Los puntos de ventas más destacados en la investigación fueron: televisión,           




IV. Propuesta​ ​creativa​ ​y​ ​estratégica  
En este capítulo se estudió los resultados para crear la estrategia más eficiente para              
la​ ​empresa​ ​que​ ​lograra​ ​cumplir​ ​con​ ​los​ ​objetivos​ ​de​ ​la​ ​investigación.  
4.1​ ​Proceso​ ​conceptual 
 
Con base en los objetivos que se describieron al inicio de este documento y              
tomando como referencia los hallazgos encontrados en la investigación, se tomó la            
información​ ​necesaria​ ​para​ ​lanzar​ ​la​ ​imagen​ ​corporativa​ ​de​ ​hotel​ ​Agualcas.  
 
Esta investigación mostró la importancia de crear un concepto comunicacional y           
hacerlo parte de la cultura empresarial del hotel para así poderse mostrar ante la              
competencia como una propuesta única y enfocada en determinados puntos de           
interés.  
 
El tipo de estrategia que se utilizará será institucional con salida en imagen y              
reputación, esta estrategia contempla difundir y mantener la imagen y reputación de            
una empresa. En este caso se considera la misión de hotel Agualcas como parte del               
diseño​ ​de​ ​la​ ​estrategia.  
 
En la actualidad muchos hoteles capitalinos se manejan bajo un mismo concepto            
para acaparar un segmento más amplio, pero la idea que quieren llevar a cabo los               
propietarios de Hotel Agualcas es un espacio tranquilo para personas que deseen            
descansar y alejarse un poco de la vida nocturna de la capital. Retomar esto como               
parte de la imagen corporativa del hotel permitirá que la publicidad sea dirigida a un               






Durante los meses que Hotel Agualcas lleva operando todavía no se ha definido una              
línea específica de trabajo y esto lo hace ver como una opción más en el sector                
turístico​ ​en​ ​vez​ ​de​ ​mostrarse​ ​como​ ​un​ ​nuevo​ ​concepto​ ​de​ ​hotel​ ​en​ ​la​ ​capital.  
 
A nivel interno también se prevé un cambio, puesto que la imagen incluye una              
coordinación tanto externa como interna de la empresa. El equipo se debe alinear             
bajo una misma forma de trabajo para complementar la imagen corporativa y la             
posterior​ ​reputación​ ​de​ ​la​ ​empresa​ ​a​ ​largo​ ​plazo.  
4.2​ ​Proceso​ ​creativo  
 
Esta estrategia de comunicación parte ya de un análisis de situaciones que incluyen             
a Hotel Agualcas, un oferta nueva en el mercado turístico de Nicaragua, esta             
estrategia va a proyectar visual y comunicacionalmente al hotel ante la competencia            
y​ ​el​ ​segmento​ ​meta. 
 
La idea de esta estrategia es tomar distintos recursos visuales y piezas            
comunicacionales, para trabajarlas de forma conjunta en los diversos medios de           
difusión para acaparar un segmento específico de la población nicaragüense y           
extranjera​ ​que​ ​visita​ ​el​ ​país.  
 
Visualmente Hotel Agualcas ya cuenta con un logo, tipografía y colores           
establecidos. El logo incorporan recursos de la naturaleza y se utiliza el color verde              
para transmitir sensaciones de serenidad, frescura y armonía. La tipografía es           
bastante​ ​lineal​ ​y​ ​sencilla​ ​para​ ​su​ ​rápida​ ​y​ ​fácil​ ​comprensión.  
 
Toda esta idea también fue tomada en cuenta al momento de diseñar la estructura              






Conforme a la imagen visual ya definida del hotel se va a trabajar reforzando la idea                
de limpieza, modernidad y comodidad. Todos los recursos visuales de Hotel           
Agualcas​ ​deben​ ​transmitir​ ​esta​ ​idea.  
 
4.3  Plan  de  imagen  y  explicación  del  branding.  
Hotel Agualcas es un establecimiento recientemente reconstruido y que ahora          
compite con los hoteles cuatro estrellas de la capital. Actualmente carece de un             
imagen​ ​sólida​ ​en​ ​el​ ​mercado. 
 
Parte de esta propuesta estratégica pretende crear una personalidad fácil de           
identificar​ ​en​ ​el​ ​mercado​ ​para​ ​conseguir​ ​ser​ ​atractivos​ ​en​ ​segmento​ ​meta​ ​del​ ​hotel.  
 
4.3.1​ ​Personalidad  
Basándose en los arquetipos establecidos por Carl Gustav Jung se clasifica a Hotel             
Agualcas como una empresa de personalidad Inocente. Esta clasificación sugiere          
que la línea de comunicación de la empresa apunta a la sencillez y el optimismo;               
apuesta por la autenticidad y el trabajo pensando en el bien común. Marcas como              
Coca​ ​Cola,​ ​McDonald​ ​y​ ​Disney​ ​pertenecen​ ​a​ ​este​ ​tipo​ ​de​ ​personalidad.​ ​  42
 
4.3.2​ ​Territorios​ ​de​ ​marca  
Posteriormente se encuentra el esquema usado para delimitar el territorio de la            
marca. Con la recopilación de información se pudo establecer que el territorio de             
Hotel Agualcas es empresarial y de viajes por los intereses que se comparte y las               
necesidades​ ​que​ ​estos​ ​dos​ ​campos​ ​exigen.  
42 ​ ​"Comportamiento​ ​y​ ​personalidad​ ​de​ ​marca.​ ​El​ ​uso​ ​de​ ​los​ ​12​ ​-​ ​adn​ ​studio." 
http://adnstudio.com/comportamiento-y-personalidad-de-marca-el-uso-de-los-12-arquetipos-universal






Tabla​ ​3.​ ​Esquema​ ​de​ ​territorio​ ​de​ ​la​ ​marca. 
 
4.3.3​ ​Manifiesto​ ​de​ ​marca  
 
Creemos​ ​en​ ​el​ ​trabajo​ ​en​ ​equipo,  
que​ ​una​ ​persona​ ​feliz​ ​trabaja​ ​mejor​ ​y​ ​que 
pertenecemos​ ​a​ ​nuestros​ ​clientes.  
 
Exigimos​ ​calidad,​ ​responsabilidad,  
integridad​ ​y​ ​respeto​ ​porque  
esos​ ​son​ ​nuestros​ ​pilares.  
 
Nos​ ​vemos​ ​como​ ​una​ ​empresa​ ​estable  





4.3.4​ ​Golden​ ​Circle  
 




Somos una empresa familiar comprometida en brindar un servicio de calidad a            
nuestros clientes, contribuimos con el desarrollo turístico de Nicaragua ofreciendo          
un​ ​ambiente​ ​exclusivo​ ​de​ ​descanso​ ​a​ ​nuestro​ ​huéspedes.  
4.3.6​ ​Visión 
 
Distinguirnos como un hotel seguro, con excelente atención al cliente, calidad en los             
servicios que ofrece y con un agradable ambiente laboral. Convirtiendo así a Hotel             
Agualcas​ ​como​ ​una​ ​empresa​ ​estable​ ​en​ ​el​ ​mercado​ ​turístico​ ​de​ ​Nicaragua.  
4.3.7​ ​Valores 
 
Como Hotel Agualcas promovemos valores en nuestro día a día para fortalecer            





•​ ​Calidad  
•​ ​Responsabilidad​ ​social  
•​ ​Integridad  
•​ ​Respeto  
 
4.4​ ​Logo​ ​actual  
 
Figura​ ​1.​ ​Logotipo​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas. 
 
 
4.5​ ​Explicación​ ​del​ ​nombre 
El hotel lleva por nombre Agualcas que significa hoja de roble en Nahuatl. Sus              
propietarios decidieron nombrar así el hotel porque aunque dura mucho en           
desarrollar este es uno de los árboles más longevos y su madera es altamente              
cotizada por su durabilidad y belleza. La referencia a la hoja del árbol es por la                
delicadeza y frescura que esta transmite. El nombre se ha mantenido también por             
un recuerdo familiar, puesto que esto es altamente importante para la familia            





4.6​ ​Logotipo​ ​y​ ​línea​ ​gráfica​ ​actual 
4.6.1​ ​Paleta​ ​de​ ​Colores​ ​Primarios​ ​y​ ​Secundarios 
 
Figura​ ​2.​ ​Guia​ ​de​ ​colores. 
4.6.2​ ​Tipografía 
 





4.6.3​ ​Fotografía​ ​con​ ​logo​ ​aplicado 
 
 









V.​ ​Marketing​ ​mix:​ ​Análisis​ ​desde​ ​las​ ​4C  
En​ ​este​ ​capítulo​ ​se​ ​analizará​ ​el​ ​marketing​ ​de​ ​la​ ​comunicación​ ​desde​ ​las​ ​4C​ ​para 
poder​ ​conocer​ ​las​ ​necesidades​ ​y​ ​poder​ ​complacerlas.  
5.1​ ​Compañía 
Hotel Agualcas es un nueva propuesta hotelera en Managua, que se encuentra            
cerca del aeropuerto Augusto C. Sandino. Entró al mercado como un hotel cuatro             
estrellas en los primeros días del mes de febrero en el 2017, anteriormente era un               
hotel de paso que se encontraba localizado en el mismo lugar. Después de dos              
años de construcción y con una inversión mayor de 3 millones de dólares hotel              
Agualcas abre sus puertas con instalaciones completamente nuevas y modernas.          
En este nuevo concepto de hotel aún se conservó el nombre en memoria del              
antiguo​ ​propietario,​ ​pero​ ​con​ ​una​ ​imagen​ ​completamente​ ​diferente.  
 
Su ubicación exacta es de los semáforos de la subasta 250 metros al sur, sobre las                
pista que lleva al mayoreo. El hotel tiene 60 habitaciones disponibles al público             
catalogas en master suite, junior suite, triples, dobles y sencillas. Los precios oscilan             
entre​ ​120​ ​y​ ​50​ ​dólares​ ​por​ ​habitación​ ​en​ ​temporada​ ​regular.  
 
El hotel cuenta con un capital humano de 40 personas a nivel administrativo y              
operativo esto con el fin de poder ofrecer servicios de calidad. La estructura             
organizacional​ ​va​ ​desde​ ​gerencia,​ ​jefes​ ​de​ ​áreas​ ​y​ ​operativos.  
 
Este proyecto surge del deseo de la familia Blandón León en ofrecer a un público               






5.2​ ​Competencia  
 
Durante las entrevistas realizadas con el personal del hotel se obtuvo el perfil de la               
competencia​ ​del​ ​Hotel​ ​Agualcas. 
 
Se​ ​ha​ ​identificado​ ​como​ ​competencia​ ​a:  
 
1. Hoteles cercanos al aeropuerto que ya tienen largo tiempo en el mercado, y             
por​ ​ende​ ​son​ ​la​ ​referencia​ ​de​ ​los​ ​potenciales​ ​clientes​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
2. Hoteles en Managua que cuentan con similares tarifas de Agualcas y están            
ubicados​ ​en​ ​zonas​ ​más​ ​céntricas​ ​de​ ​la​ ​capital.  
3. Plataformas como Airbnb que ofrecen pequeñas casas por tiempos más          
prolongados​ ​a​ ​precios​ ​menores​ ​o​ ​similares​ ​a​ ​los​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
 
Los​ ​hoteles​ ​considerados​ ​competencia​ ​para​ ​Agualcas​ ​son: 
 
- Best​ ​Western​ ​Las​ ​Mercedes  
- Hotel​ ​Hex​ ​Managua  
- Hotel​ ​Estrella  
 
La competencia seleccionada por la gerencia de Hotel Agualcas, cumple con           
características similares a las de Agualcas y actualmente acapara gran parte del            






5.3​ ​Consumidores  
El​ ​mercado​ ​meta​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas​ ​definido​ ​por​ ​la​ ​gerencia​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas​ ​es:  
 
1. Empresas u organizaciones del sector público y privado que requieran de           
servicios hoteleros para actividades u hospedaje de sus miembros o          
invitados.  
2. Personas individuales que se encuentren en la capital por motivos de           
negocios​ ​y​ ​necesiten​ ​un​ ​lugar​ ​par​ ​descansar.  
3. Extranjeros que se encuentren de paseo en Nicaragua y necesitan de un            
lugar cerca del aeropuerto internacional Augusto C. Sandino para         
hospedarse.  
4. Aerolíneas que deben cancelar viajes y necesitan hospedar a sus clientes en            
zonas​ ​cercanas​ ​del​ ​aeropuerto​ ​internacional​ ​Augusto​ ​C.​ ​Sandino. 
 
Los​ ​usuarios​ ​finales​ ​a​ ​los​ ​que​ ​se​ ​desea​ ​dirigir​ ​Hotel​ ​Agualcas​ ​son: 
 
1. Adultos entre un rango de 30 a 50 años en su mayoría, un rango secundario               
tomado​ ​en​ ​cuenta​ ​podría​ ​ser​ ​de​ ​personas​ ​entre​ ​los​ ​51​ ​y​ ​65​ ​años.  
2. Un​ ​nivel​ ​de​ ​educación​ ​superior​ ​o​ ​propietarios​ ​de​ ​empresas.  
3. Viajeros​ ​frecuentes.  
4. Solteros, parejas sin hijos y grupos grandes que se encuentran por motivos            
de​ ​negocios​ ​en​ ​la​ ​capital.  
5. Con​ ​gastos​ ​medios​ ​al​ ​momento​ ​de​ ​viajar.  
 
El segmento meta elegido por la gerencia de Hotel Agualcas contiene las            
características e intereses necesarios para las condiciones que presta el hotel, por            
lo tanto crear la estrategia dirigida a personas con el perfil antes mencionado se              




5.4​ ​Clima​ ​de​ ​mercado  
Partiendo del auge de turismo en Nicaragua, según se mostró en el marco teórico              
de este documento, la construcción de Hotel Agualcas en las cercanías del            
aeropuerto internacional de Nicaragua, representa una considerable ventaja por el          
tránsito aéreo de esta zona que deja una alta demanda de huéspedes, según lo              
mencionaba​ ​la​ ​gerencia​ ​del​ ​hotel.  
 
Para poder detallar mejor el clima de mercado es necesario un análisis PASTE que              
justifique y plantee cuál es el ambiente en que se mueven los inversionista de              
















VI.​ ​Comunicación​ ​estratégica 
En este capítulo se desarrollará la propuesta estratégica de la tesis, soportada por             
todos​ ​los​ ​datos​ ​recopilados​ ​previamente.  
6.1​ ​Propuesta​ ​estratégica​ ​de​ ​comunicación  
La estrategia de comunicación de Hotel Agualcas se basará en el reforzamiento de             
sus intangibles siendo estos la imagen y posterior reputación de la empresa.            
Diferenciar claramente la propuesta de valor que ofrecerá el hotel ayudará a su             
posicionamiento como un establecimiento exclusivo para ejecutivos o viajeros         
frecuentes​ ​ubicándose​ ​así​ ​en​ ​el​ ​top​ ​of​ ​mind​ ​del​ ​segmento​ ​meta.  
 
El reforzamiento de los intangibles se abordará en mayor parte por medios digitales,             
los cuales prestan nuevas técnicas de comunicación que sirven para la interacción            
con potenciales clientes. Sin embargo, también será necesario el abordar a clientes            
frecuentes para gestionar un boca a boca positivo y una fidelización por parte de              
ellos.  
 
La estrategia de comunicación planteada en este documento, para la gestión de la             
imagen corporativa de Hotel Agualcas, deberá ser consultada y revisada para la            
valoración de su efectividad. Por otra parte, puede ser usada como una fuente de              
información al momento de planificar propuestas publicitarias o actividades que          
promuevan el hotel. El documento alberga distintos datos como: definición de           
conceptos, identificación de palabras claves y percepciones tanto internas como          
externas​ ​del​ ​hotel.  
​ ​​6.2​ ​Propuesta​ ​de​ ​valor  
La imagen de Hotel Agualcas se proyectará como: un espacio tranquilo, de calidad             
en los servicios y a buen precio. En base a estos tres parámetros se trabajará para                




6.2.1​ ​Espacio​ ​tranquilo  
La publicidad que haga alusión a bebidas alcohólicas o ​actividades que puedan perturbar             
la estadía de un huésped será evitada. La venta de alcohol continuará vigente pero              
se establecerán políticas del consumo máximo de alcohol por cliente. Todo se            
mantendrá bajo una imagen sencilla pero reconfortante, invitando a un público           
adulto que se encuentre en la capital por asuntos laborales o necesite tomar un              
descanso​ ​en​ ​un​ ​sitio​ ​apartado​ ​de​ ​la​ ​vida​ ​nocturna​ ​de​ ​la​ ​capital.  
6.2.2​ ​Calidad​ ​en​ ​los​ ​servicios  
Se reforzará los procesos de trabajo para garantizar mejores resultados en los            
servicios. También se fortalecerá la comunicación interna con el fin de mejorar las             
relaciones entre operativos y administrativos, y propiciar un buen ambiente laboral           
que​ ​se​ ​refleje​ ​en​ ​los​ ​servicios.  
6.2.3​ ​Buen​ ​precio  
El segmento meta al que se dirige esta estrategia es de poder adquisitivo medio, por               
lo tanto el factor precio es muy importante. Constantes ofertas y precios            
competitivos​ ​en​ ​el​ ​mercado​ ​ayudarán​ ​a​ ​estimular​ ​la​ ​llegada​ ​de​ ​clientes​ ​al​ ​hotel.  
6.3​ ​Grupos​ ​de​ ​interés 
En la tabla número cuatro se muestran los grupos de interés de hotel Agualcas,              
clasificados en internos y externos. Estos son claves en el la estrategia de             
comunicación por su aporte en las operaciones del hotel. No todos comparten            
similitudes por lo tanto deben ser gestionados según corresponde su interés e            
influencia. Es importante que todos sean priorizados puesto que el constante           







Tabla​ ​6.​ ​Grupos​ ​de​ ​interés​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas. 
 
6.4​ ​Perfiles​ ​psicográficos  
De forma general el cliente al que Hotel Agualcas se dirige es una persona de               
ingresos medios que se encuentre en la capital. Referimos anteriormente que el            
territorio de la marca es empresarial y viajes, pero también se estableció que el              
interés principal de los clientes Agualcas era un espacio de descanso que estuviera             
alejado​ ​de​ ​la​ ​vida​ ​nocturna​ ​de​ ​Managua.  
 
En la página cuarenta y dos (42) de este documento, se encuentra a detalle el perfil                





6.5​ ​Propuestas​ ​de​ ​contenido​ ​y​ ​actividades  
6.5.1​ ​Relaciones​ ​Públicas  
6.5.1.1​ ​Pautación​ ​de​ ​televisión 
Al ser Hotel Agualcas una empresa relativamente nueva se considera de gran            
importancia su presencia en la televisión nacional, hay que recordar que por este             
medio se llega a un público masivo y el contenido se comparte tanto offline como               
online; la televisión es uno de los medios que mejores retornos de inversión y en               
Nicaragua la gente consume muchas horas en los programas televisados y           
principalmente estos consumidores son los que se catalogaron como segmento          
meta. Por lo tanto, es importante contar con al menos una pieza audiovisual que              
aborde los valores de Hotel Agualcas de forma indirecta y muestre escenarios del             
hotel. El video debe de promover empatía con los potenciales clientes y mostrar las              
instalaciones​ ​del​ ​local.  
 
Los medios televisivos para mostrar la publicidad de Hotel Agualcas deberán contar            
con​ ​este​ ​perfil:  
 
- Segmento meta: Personas mayores de 25 años, ambos sexos y que sean            
activas​ ​laboralmente.  
- Contenido:​​ ​De​ ​interés​ ​económico​ ​y​ ​empresarial.  
- Días​ ​de​ ​mayor​ ​audiencia:​​ ​De​ ​lunes​ ​a​ ​viernes.  
- Horas​ ​de​ ​mayor​ ​audiencia:​​ ​Revistas​ ​de​ ​la​ ​mañana​ ​y​ ​programas​ ​nocturnos.  
- Imagen y posicionamiento​: Un canal de interés empresarial, con buen          
manejo de información, respeto a diferentes sectores sociales y que no           





6.5.1.2​ ​Conferencia​ ​de​ ​prensa  
Es importante involucrar a los distintos medios de comunicación del país, por lo             
tanto un relanzamiento de la imagen podría generar un impacto positivo y más si se               
utilizan​ ​distintas​ ​fuentes​ ​como:​ ​periódicos,​ ​radios​ ​y​ ​televisión.  
 
Organizar una conferencia de prensa dentro del hotel servirá como plataforma para            
dar a conocer los precios, promociones, servicios, y reforzar la imagen que se desea              
proyectar.  
6.5.1.3​ ​Participación​ ​en​ ​ferias 
 
Entre las actividades sugeridas para Hotel Agualcas son ferias diversas o de            
turismo, puesto que por el giro del hotel es importante darse a conocer en distintos               
campos,​ ​para​ ​albergar​ ​más​ ​que​ ​solo​ ​turismo​ ​recreativo.  
 
Las ferias propician una interacción directa con clientes y es importante contar con             
espacios cuidados y material correcto para generar un buena impresión con los            
visitantes. La atención al cliente resulta clave para generar una buena impresión y             
poder transmitir a los potenciales clientes un mensaje correcto. En estas ferias es             
importante ofrecer una promoción especial que incentive a las personas a ir al hotel              
por​ ​lo​ ​tanto​ ​se​ ​debe​ ​contar​ ​con​ ​un​ ​acceso​ ​directo​ ​para​ ​dejar​ ​reservaciones.  
6.5.1.4​ ​Alianzas​ ​estratégicas  
Hotel Agualcas debe contar con aliados estratégicos que garanticen la ocupación           
del hotel en las distintas temporadas, como aliados se pueden considerar: tour            
operadores, líneas aéreas, medios de comunicación y empresas que traigan a           
profesionales del extranjero. Se debe asegurar que estos aliados cuenten con           
promociones especiales y regalías para garantizar su fidelidad con el hotel. El            
departamento de ventas deberá ser el encargado de realizar la visitas y proponer las              




6.5.2​ ​Comunicación​ ​digital  
6.5.2.1​ ​Facebook  
Es importante aplicar una línea gráfica específica para vincular a los clientes de             
forma inmediata con la marca y promover una mayor interacción con ellos. A nivel              
de​ ​contenido​ ​se​ ​manejan​ ​5​ ​tipos​ ​de​ ​publicaciones:  
 
1. Mención​ ​de​ ​eventos​ ​importantes​ ​o​ ​notas​ ​de​ ​duelo.  
2. Cumpleañeros​ ​Agualcas.  
3. Fotos​ ​del​ ​hotel​ ​(espacios,​ ​comida​ ​o​ ​personal).  
4. Promociones​ ​del​ ​mes​ ​o​ ​eventos​ ​que​ ​se​ ​estarán​ ​realizando.  
5. Frases​ ​o​ ​imagen​ ​los​ ​días​ ​lunes​ ​y​ ​miércoles.  
 
Este​ ​contenido​ ​deberá​ ​ser​ ​pautado​ ​en​ ​la​ ​siguiente​ ​segmentación:  
 
- Sexo:​​ ​Ambos  
- Edad:​​ ​Entre​ ​25​ ​y​ ​65​ ​años  
- Lugares:  
Nacionales: Managua, Estelí, Matagalpa, Chontales, Boaco, Madriz,       
Nueva​ ​Segovia​ ​y​ ​Jinotega.  
Internacionales:​ ​E.E.U.U​ ​y​ ​países​ ​Centroamericanos.  
- Datos​ ​demográficos: 
Generación:​ ​Baby​ ​boomers  















Tabla​ ​7.​ ​Calendario​ ​de​ ​contenido​ ​en​ ​Facebook. 
 
En Nicaragua es importante la presencia de una empresa en facebook puesto que             
es uno de lo países con mayor crecimiento en esta red social. Se estima que un                
86% de la población tiene acceso a Facebook. Aunque el segmento meta de esta               43
investigación no incluya los intereses del nicaragüense promedio, hacer presencia          
en​ ​esta​ ​red​ ​social​ ​ayudaría​ ​al​ ​posicionamiento​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
6.5.2.2​ ​Página​ ​Web  
Para un hotel es importante contar con una página web donde se pueda brindar              
digitalmente todo la información necesaria para que un cliente pueda reservar desde            
largas distancias. La página Web de Hotel Agualcas debe presentar información           
clara y detallada de sus servicios, visualmente deberá ser atractiva y coincidir con la              
línea gráfica. Se sugiere incluya las siguientes ventanas: Inicio, Nosotros,          
Restaurante,​ ​Habitaciones,​ ​Galería,​ ​Recorrido​ ​360​ ​y​ ​Contacto.  
43 ​ ​"Usuarios​ ​y​ ​Usos​ ​de​ ​Redes​ ​Sociales​ ​en​ ​Nicaragua​ ​-​ ​iLifebelt™."​ ​21​ ​sept..​ ​2016, 





En las ventana de Restaurante es importante la opción de ver el menú completo, y               
fotografías de los platos más emblemáticos. De igual forma la sección de            
Habitaciones tiene que contener por separado las fotos y características de cada            
habitación.  
 
La sección de nosotros debe contar con fotografías de los colaboradores tanto            
administrativos como operativos del hotel, esto dará realce a su trabajo y            
protagonismo​ ​en​ ​la​ ​empresa.  
6.5.2.3​ ​Recorrido​ ​360  
El estilo de fotos 360 permite que una persona pueda experimentar de forma más              
completa un espacio. Es necesario que en la página web de Hotel Agualcas, que se               
encuentra en construcción, contenga una pestaña que incluya el recorrido virtual.           
Por otro lado, también se debe compartir el recorrido en los distintos medios de              
comunicación del hotel para que los clientes tenga una vista completa de las             
instalaciones​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
6.5.2.4​ ​Campaña​ ​inteligentes​ ​en​ ​la​ ​red​ ​display  
Esta es una de las herramientas más utilizadas en Google, en la investigación ya se               
identificó un perfil para nuestro segmento meta que incluye sus intereses. Por lo             
tanto, al suministrar estos datos y contratar el servicio la publicidad de Hotel             
Agualcas aparecerá a potenciales clientes mientras navegan en la web. Así se logra             
estar presente en la mente del consumidor que es considerado más importante para             
el​ ​hotel.  
6.5.3​ ​Paquetes​ ​Agualcas  
6.5.3.1​ ​Souvenirs  
 
Para los clientes corporativos y clientes frecuentes es importante crear un paquete            




marca indirecta por lo tanto es muy importante que los souvenirs serán vistosos y              
atractivos​ ​y​ ​así​ ​puedan​ ​mandar​ ​un​ ​mensaje​ ​positivo​ ​a​ ​potenciales​ ​clientes.  
6.5.3.2​ ​Membresía  
Los clientes frecuentes deberán ser analizados por la junta directiva y así se les              
otorgará una membresía completamente gratuita que les permitirá aplicar a distintos           
descuentos especiales. Mensualmente se deberán hacer nuevas promociones para         
incentivar a los clientes a visitar el hotel. Al recibir la membresía serán considerados              
como​ ​agentes​ ​de​ ​ventas​ ​indirectos.  
6.5.3.3​ ​Brochure 
Es importante la entrega de brochures impresos que contengan información breve           
de los servicios del hotel. Se debe considerar que el brochure es parte de la carta de                 
presentación de una empresa, por lo tanto el cuido en su presentación será uno de               
los​ ​indicadores​ ​para​ ​el​ ​cliente​ ​de​ ​nuestra​ ​imagen.  
Deberán ser entregados en ferias, ruedas de prensa, a los aliados estratégicos, en             
los paquetes Agualcas junto a los souvenirs y también colocados en puntos claves             
como:​ ​la​ ​recepción​ ​del​ ​hotel,​ ​aeropuertos​ ​y​ ​agencias​ ​de​ ​viajes.  
6.5.4​ ​Publicidad​ ​de​ ​exteriores 
6.5.4.1​ ​Vallas​ ​de​ ​carretera 
Se deberá hacer presencia en Carretera Norte con vallas publicitarias. Estas           
deberán estar colocadas en la carretera de San Benito a Managua, salida de Estelí              
hacia Managua y frente al aeropuerto internacional Augusto C. Sandino. Estos           
lugares resulta de interés por el tráfico de potenciales clientes en la zona norte y el                
tráfico​ ​aéreo​ ​del​ ​aeropuerto.  
 
Es importante que las vallas contenga fotografías del hotel para poder presentarle a             
los potenciales clientes las comodidades que se ofrecen y cuales son los contactos             




6.5.4.2​ ​Mopis  
Los mopis del hotel se deberán ubicar en los bulevares de Carretera Norte,             
principalmente se tiene que encontrar uno en los semáforos de la Subasta que             
oriente​ ​a​ ​los​ ​clientes​ ​donde​ ​deben​ ​girar​ ​para​ ​llegar​ ​a​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
 
Visualmente se ocuparán fotos del hotel con los números de contacto, correo            
electrónico,​ ​dirección​ ​de​ ​página​ ​web​ ​y​ ​ubicación​ ​del​ ​hotel.  
6.5.5​ ​Slogan  
 
“Donde​ ​tu​ ​tranquilidad​ ​es​ ​primero” 
La estrategia contempla necesario la incorporación de un slogan que albergue en            
pocas palabras la imagen corporativa de Hotel Agualcas. Es importante que el            






6.6​ ​Matriz​ ​de​ ​resumen​ ​de​ ​estrategia​ ​de​ ​comunicación 
 




-​ ​Reuniones​ ​con​ ​los 
colaboradores.  
----- 
-​ ​Capacitaciones​ ​a​ ​los 
colaboradores.  
----- 
-​ ​Programa​ ​de​ ​incentivo​ ​para​ ​los 
colaboradores.  
Una​ ​vez​ ​al​ ​mes. 
 
----- 
Una​ ​vez​ ​por 
trimestre.  
----- 









-​ ​Visitas​ ​a​ ​medios​ ​de 
comunicación. 
----- 
-​ ​Alianzas​ ​con​ ​tour​ ​operadoras.  
----- 
-​ ​Alianzas​ ​con​ ​líneas​ ​aéreas.  
----- 
-​ ​Alianzas​ ​con​ ​empresas.  
----- 
-​ ​Presencia​ ​en​ ​ferias.  
Todas​ ​las​ ​tácticas 
en​ ​relaciones 
públicas​ ​se 
deberán​ ​hacer​ ​dos 
veces​ ​por​ ​mes​ ​a 
excepción​ ​de​ ​las 









del​ ​año​ ​por 
gerencia.  
Marketing -​ ​Newsletter 
----- 
-​ ​Publicidad​ ​en​ ​redes​ ​sociales.  
----- 
-​ ​Página​ ​Web  
----- 














-​ ​Brochure  
----- 




-​ ​Artes​ ​en​ ​Facebook 
----- 
-​ ​Videos 
La​ ​publicidad​ ​de 


























Una​ ​vez​ ​al​ ​mes  
 
Se​ ​evaluarán 






6.7​ ​Piezas​ ​comunicacionales  




Figura​ ​5.​ ​Spot​ ​publicitario​ ​de​ ​hotel​ ​Agualcas. 
6.7.2​ ​Stand​ ​de​ ​ferias  
 
 






























6.7.4​ ​Souvenirs  
 
 



















Figura​ ​13.​ ​Membresía​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas. 
 
 












6.7.7​ ​Vallas​ ​de​ ​carretera  
 
 












Figura​ ​17.​ ​Mopi​ ​de​ ​bulevar​ ​Subasta. 
 






Vll.​ ​Plan​ ​estratégico​ ​de​ ​comunicación  
En este último capítulo se plasmará cuales son los objetivos de cada estrategia y              
como​ ​se​ ​podrán​ ​medir​ ​para​ ​ver​ ​su​ ​efectividad.  
7.1​ ​Líneas​ ​estratégicas 
7.1.1​ ​Primera​ ​meta  
 
Crear​ ​un​ ​sentido​ ​de​ ​pertenencia​ ​en​ ​los​ ​trabajadores​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
 
Objetivos:  
1. Lograr que en un año los trabajadores de Hotel Agualcas sean embajadores            
de​ ​la​ ​marca​ ​y​ ​ayuden​ ​a​ ​posicionar​ ​el​ ​hotel.  
2. Preparar un año a los trabajadores de Hotel Agualcas para conseguir un            
trabajo​ ​más​ ​eficiente​ ​y​ ​de​ ​mejor​ ​calidad.  
 
Estrategia:  
El capital humano de una empresa es vital para su desarrollo, por eso Hotel              
Agualcas promoverá un buen clima laboral que se pueda manifestar en la atención a              
los clientes, para lograrlo se debe tener una supervisión guiada y constante por             
parte​ ​de​ ​administrativos. 
 
Tácticas  Período  Responsable 
Reuniones​ ​mensuales​ ​de​ ​gerencia​ ​con 
operativos​ ​para​ ​calificar​ ​y​ ​aclarar 
inquietudes​ ​sobre​ ​su​ ​modo​ ​de​ ​trabajo.  
--------- 
Implementar​ ​la​ ​política​ ​de​ ​empleado​ ​del 
mes​ ​y​ ​dar​ ​incentivos.  
--------- 
Brindar​ ​oportunidades​ ​de​ ​crecimiento​ ​y 






De​ ​enero​ ​2018​ ​a 









Ofrecer​ ​capacitaciones​ ​en​ ​distintas 
ramas​ ​de​ ​la​ ​hotelería,​ ​que​ ​ayuden​ ​al 
equipo​ ​a​ ​fortalecer​ ​sus​ ​capacidades 
laborales.  
--------- 
Rotar​ ​al​ ​personal​ ​en​ ​las​ ​distintas 





De​ ​enero​ ​2018​ ​a 







7.1.2​ ​Segunda​ ​meta  
 
Lograr​ ​la​ ​fidelidad​ ​de​ ​clientes​ ​en​ ​Hotel​ ​Agualcas. 
 
Objetivos:  
1. Contar​ ​en​ ​el​ ​próximo​ ​año​ ​con​ ​una​ ​lista​ ​sólida​ ​de​ ​clientes​ ​frecuentes.  
2. Ser el hotel de referencia de nuestra lista de clientes frecuentes para el             
incremento​ ​de​ ​visitas​ ​en​ ​un​ ​año.  
 
Estrategia:  
La atención a los huéspedes de Hotel Agualcas es considerada como parte de la              
propuesta de valor por lo tanto se requiere una evaluación constante en este             
particular​ ​a​ ​los​ ​colaboradores.  
 
Tácticas Período Responsable  
Supervisar​ ​la​ ​empatía​ ​y​ ​atención​ ​de 
nuestros​ ​trabajadores​ ​con​ ​clientes. 
--------- 
Enviar​ ​paquete​ ​Agualcas​ ​como​ ​un 
regalo​ ​especial​ ​y​ ​dirigido.  
--------- 
Otorgarle​ ​una​ ​membresía​ ​Agualcas​ ​de 




De​ ​diciembre​ ​2017 




Gerencia​ ​General  
Crear​ ​una​ ​base​ ​de​ ​datos​ ​de​ ​clientes 









Enviar​ ​Newsletter​ ​de​ ​Agualcas​ ​con 
todas​ ​la​ ​información​ ​sobre​ ​los​ ​servicios 
y​ ​promociones​ ​especiales.  
--------- 
Otorgar​ ​descuento​ ​especial​ ​o​ ​regalía 
por​ ​referir​ ​nuevos​ ​clientes.  
 
De​ ​diciembre​ ​2017 





7.1.3​ ​Tercera​ ​meta  
 




1. Captar clientes directos a través de la publicidad en medios digitales en los             
próximos​ ​seis​ ​meses.  
2. Posicionar los valores de Hotel Agualcas a través del contenido publicado en            




Para mantener contacto directo con potenciales clientes, se deberá cumplir con la            
línea de contenido y la calendarización propuesta en el plan de medios en medios              
digitales. 
 
Tácticas Período Responsable 
Generar​ ​contenido​ ​de​ ​interés​ ​en​ ​las 
redes​ ​sociales.  
--------- 
Compartir​ ​los​ ​servicios​ ​y​ ​promociones 
de​ ​la​ ​empresa.  
--------- 
Crear​ ​contenido​ ​interactivo,​ ​que 





De​ ​enero​ ​2018​ ​a 








Garantizar​ ​el​ ​uso​ ​de​ ​la​ ​línea​ ​gráfica 
propuesta​ ​para​ ​redes​ ​sociales.  
--------- 
Generar​ ​contenido​ ​que​ ​se​ ​base​ ​en​ ​los 
valores​ ​de​ ​Hotel​ ​Agualcas.  
--------- 












7.2​ ​Métricas  
 
En base a los objetivos formulados en el plan de comunicación se definieron las              
métricas​ ​que​ ​ayudarán​ ​a​ ​evaluar​ ​los​ ​resultados​ ​y​ ​el​ ​éxito​ ​de​ ​las​ ​acciones​ ​realizadas.  
 
Objetivos Medidas Fuentes Responsable 





de​ ​la​ ​marca​ ​y 
ayuden​ ​a 
posicionar​ ​el​ ​hotel.  
-​ ​Encuestas​ ​a​ ​los 
clientes.  
 
-​ ​Observación​ ​por 
parte​ ​de​ ​gerencia 
de​ ​ventas.  
 
-​ ​Google​ ​forms.  
 
-​ ​Reporte​ ​mensual 







-​ ​Gerencia​ ​de 
Ventas 
Preparar​ ​un​ ​año​ ​a 
los​ ​trabajadores 
de​ ​Hotel​ ​Agualcas 
para​ ​conseguir​ ​un 
trabajo​ ​más 
eficiente​ ​y​ ​de 
mejor​ ​calidad.  
-​ ​Observación​ ​por 
parte​ ​de​ ​gerencia 
de​ ​operaciones.  
 
 
-​ ​Reporte​ ​mensual 
de​ ​gerencia​ ​de 
operaciones.  
-​ ​Gerencia​ ​de 
Operaciones  
Contar​ ​en​ ​el 
próximo​ ​año​ ​con 
una​ ​lista​ ​sólida​ ​de 
clientes 
frecuentes.  
-​ ​Base​ ​de​ ​datos 
My​ ​Seven​ ​Suite. 
 
-​ ​Observación​ ​por 
parte​ ​de​ ​gerencia 





-​ ​Reporte​ ​mensual 










Ser​ ​el​ ​hotel​ ​de 
referencia​ ​de 
nuestra​ ​lista​ ​de 
clientes​ ​frecuentes 
para​ ​el​ ​incremento 
de​ ​visitas​ ​en​ ​un 
año.  
  
-​ ​Encuestas​ ​a​ ​los 
clientes.  
 
-​ ​Base​ ​de​ ​datos 
My​ ​Seven​ ​Suite. 








-​ ​Gerencia​ ​de 
Ventas 
Captar​ ​clientes 
directos​ ​a​ ​través 
de​ ​la​ ​publicidad​ ​en 
medios​ ​digitales 
en​ ​los​ ​próximos 
seis​ ​meses.  
-​ ​Encuestas​ ​a​ ​los 
clientes.  
 
-​ ​Base​ ​de​ ​datos 
My​ ​Seven​ ​Suite. 
 
-​ ​Analíticas​ ​de 
Facebook 
 











-​ ​Gerencia​ ​de 
Ventas 
Posicionar​ ​los 
valores​ ​de​ ​Hotel 
Agualcas​ ​a​ ​través 
del​ ​contenido 
publicado​ ​en 




-​ ​Analíticas​ ​de 
Facebook.  
 
-​ ​Observación​ ​​ ​por 
parte​ ​de​ ​gerencia 
general​ ​a​ ​las 
reacciones​ ​en 
redes​ ​sociales.  
-​ ​Reporte​ ​de 
Facebook.  
 
-​ ​Informe​ ​mensual 












En la presente investigación se tomó a Hotel Agualcas, una nueva inversión en el              
mercado de la hotelería en Managua, como objeto de estudio y se le planteó una               
propuesta estratégica comunicacional para poder tener una correcta gestión de su           
imagen​ ​corporativa. 
 
Se concluyó que la imagen actual tanto a nivel interno como externo de Hotel              
Agualcas corresponde a la que se quiere proyectar. Sin embargo, se necesita de las              
herramientas planteadas en el documento para poder llevar esta percepción a un            
mayor​ ​público​ ​y​ ​de​ ​esta​ ​forma​ ​propiciar​ ​el​ ​crecimiento​ ​del​ ​hotel.  
 
Como canales de comunicación se propusieron diversas fuentes. No obstante, se           
enfatizó que era importante el desarrollo en medios digitales, puesto que uno de los              
rubros que mejor se ha lucrado de estas nuevas tendencias es el sector turístico, y               
también​ ​el​ ​promover​ ​el​ ​boca​ ​a​ ​boca​ ​positivo.  
 
La estrategia que resultó viable para proyectar la imagen de Hotel Agualcas, es             
institucional con salida en imagen y reputación. Esto con el objetivo de fortalecer las              
percepción de los clientes del hotel y que se transmita a potenciales clientes; la              
reputación es un intangible que se construye con el paso del tiempo. Sin embargo,              
se puede influir en ella con buenas gestiones y constante control de los medios de               
comunicación​ ​que​ ​se​ ​utilizan.  
 
Por lo tanto, al formular esta estrategia se pudo obtener el conocimiento de cómo              
dirigir el hotel de una forma más óptima a este segmento de persona garantizando              
un mayor aprovechamiento en el presupuesto de mercadeo de la empresa y            
reforzando las características primordiales que exige el segmento para poder          




IX.​ ​Recomendaciones  
 
Las siguientes recomendaciones son necesarias para poder conseguir los         
resultados​ ​propuestos​ ​en​ ​la​ ​investigación.  
 
Para mantener la imagen corporativa planteada en el documento es importante           
hacer énfasis en la comunicación interna de Hotel Agualcas, incluir a todos los             
colaboradores​ ​y​ ​fomentar​ ​el​ ​buen​ ​trato​ ​entre​ ​ellos.  
 
El constante monitoreo de los niveles de satisfacción de los huéspedes son puntos             
claves para poder conservar a un cliente, así como la interacción constante en las              
redes​ ​sociales.  
 
En el plan de medios menciona la pautación en programas de televisión nacional,             
como propuesta están: De sol a sol, Nicaragua Turismo e Inversión, Simple &             
Gourmet​ ​y​ ​​ ​Primera​ ​Hora.  
 
Para el proceso de seguimiento, validación y evaluación de esta estrategia de            
comunicación se recomienda la contratación de un especialista en comunicación          
que pueda desempañar el cargo de relacionista público y community manager (CM)            
de​ ​la​ ​empresa.  
 
Como última recomendación es importante contemplar a futuro la creación de un            
manual corporativo que incluya distintos aspectos de la empresa y su correcta forma             
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Anexo​ ​3:​ ​Entrevista  
 
1. ¿Qué​ ​percepción​ ​tiene​ ​usted​ ​de​ ​hotel​ ​Agualcas? 
2. ¿Conoce​ ​la​ ​misión,​ ​visión​ ​y​ ​valores​ ​de​ ​hotel​ ​Agualcas? 
3. ¿Cómo​ ​le​ ​gustaría​ ​que​ ​fuera​ ​que​ ​la​ ​gente​ ​viera​ ​a​ ​hotel​ ​Agualcas? 
4. ¿Considera​ ​que​ ​se​ ​va​ ​por​ ​el​ ​camino​ ​correcto​ ​en​ ​cuanto​ ​a​ ​crear​ ​una​ ​buena 
imagen? 
5. ¿Qué​ ​puede​ ​usted​ ​considerar​ ​​ ​una​ ​debilidad​ ​o​ ​amenaza​ ​para​ ​la​ ​construcción 
de​ ​la​ ​imagen​ ​del​ ​hotel? 
6. ¿Cuál​ ​cree​ ​usted​ ​que​ ​es​ ​la​ ​mayor​ ​fortaleza​ ​del​ ​hotel?  
7. ¿Cuál​ ​cree​ ​usted​ ​que​ ​es​ ​la​ ​mayor​ ​debilidad​ ​del​ ​hotel?  
8. ¿A​ ​nivel​ ​interno​ ​como​ ​siente​ ​la​ ​comunicación? 
9. ¿Qué​ ​considera​ ​usted​ ​que​ ​se​ ​necesita​ ​en​ ​la​ ​comunicación​ ​interna? 
10.¿Cree​ ​que​ ​su​ ​trabajo​ ​se​ ​ha​ ​regido​ ​bajo​ ​la​ ​misión,​ ​visión​ ​y​ ​valores​ ​de​ ​hotel 
Agualcas? 
11.¿A​ ​nivel​ ​externo​ ​como​ ​observa​ ​la​ ​comunicación? 








Anexo​ ​4:​ ​Encuestas 
1. ¿Cómo​ ​se​ ​enteró​ ​de​ ​hotel​ ​Agualcas? 
2. ¿Qué​ ​imagen​ ​se​ ​llevó​ ​de​ ​su​ ​primera​ ​visita​ ​en​ ​el​ ​hotel? 
3. ¿En​ ​comparación​ ​con​ ​los​ ​otros​ ​hoteles​ ​que​ ​ha​ ​frecuentado,​ ​qué​ ​cree​ ​usted 
que​ ​diferencia​ ​a​ ​hotel​ ​Agualcas? 
4. ¿Se​ ​volvería​ ​a​ ​hospedar​ ​en​ ​el​ ​hotel? 
5. ¿Recomendaría​ ​a​ ​familiares​ ​o​ ​amistades​ ​el​ ​hotel? 
6. ¿Ha​ ​visto​ ​alguna​ ​publicidad​ ​del​ ​hotel​ ​y​ ​si​ ​ese​ ​fuera​ ​el​ ​caso​ ​donde? 
7. ¿Qué​ ​tipo​ ​de​ ​ambiente​ ​considera​ ​que​ ​tiene​ ​hotel​ ​Agualcas? 
8. ¿Cómo​ ​califica​ ​la​ ​atención​ ​que​ ​recibió​ ​por​ ​parte​ ​del​ ​personal? 
9. ¿Cree​ ​que​ ​contamos​ ​con​ ​altos​ ​estándares​ ​de​ ​limpieza? 








Anexo​ ​5:​ ​My​ ​Seven​ ​Suite  
 
My seven suite es el sistema que se utiliza para el manejo de las operaciones de                
hotel Agualcas. Con este sistema se puede manejar distintas áreas del hotel como:             
Inventario, contabilidad, recepción, cocina, snack bar y gerencia. Ofrece un control           
exhaustivo y detallado de todo los recursos del hotel, y tambièn proporciona            
reportes​ ​instantáneos​ ​de​ ​las​ ​distintas​ ​áreas.  
 
Contar con un sistema tan completo como My Seven Suite garantiza un orden y              
control;​ ​permitiendo​ ​asì​ ​evitar​ ​fugas.  
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